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RESUMEN 

Esta investigación se ha centrado en el objetivo de establecer la influencia de 

las restricciones sanitarias del COVID -19 sobre el comportamiento del 

consumidor en el sector restaurantes de la ciudad de Puno durante el periodo 

del año 2022, bajo la hipótesis a mejores restricciones sanitarias del COVID-19, 

mejora el comportamiento del consumidor en el sector restaurantes de la 

ciudad de Puno-2022; determinándose que las restricciones sanitarias del 

COVID – 19 en restaurantes influye eficientemente y directamente significativa 

en los consumidores de la ciudad Puno en el año 2022; por la contrastación de 

hipótesis general (F = 246.626, p_valor = 0,000 < 0,05), además las 

restricciones sanitarias, explica el comportamiento en los consumidores en un 

57.0%. La investigación se basó en el método hipotético-deductivo, enfoque 

cuantitativo y es de tipo no experimental, de diseño no experimental - 

transeccional, para ello se utilizó una muestra  de tipo probabilística el tipo de 

muestreo fue aleatorio simple considerando una población de 128,637 

consumidores no definido de la ciudad de Puno y la muestra seleccionada fue 

188 a quienes se les aplico como instrumento de recolección de datos 

utilizando dos cuestionarios diseñados en función de las variables de estudio. 

Para el procesamiento y tabulación de los datos  recaudados, se utilizaron 

tablas de frecuencia consolidadas por cada variable, y la contrastación de 

hipótesis se realizó mediante la prueba Tau-b de Kendall. Finalmente, el 

desarrollo de la investigación llego a la conclusión de que se confirma la 

hipótesis general y especificas planteadas en la que se comprueba que las 

restricciones sanitarias del COVID -19 influyen de forma significativa sobre el 

comportamiento del consumidor en el sector restaurantes de la ciudad de Puno 
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durante el periodo estudiado; recomendamos aumentar los esfuerzos para 

mejorar las ofertas en línea, implementar convenientemente los protocolos de 

bioseguridad COVID-19, sugerimos implementar una interfaz que facilite la 

interacción, especialmente para los consumidores que están comenzando a 

familiarizarse con las compras en línea.    

Palabras clave: Restricciones sanitarias, Comportamiento del 

consumidor, Covid-19, Sector restaurantes.  



xii 
 

ABSTRACT 

This research has focused on the objective of establishing the influence of 

COVID-19 health restrictions on consumer behavior in the restaurant sector of 

the city of Puno during the period of 2022, under the hypothesis of better 

COVID health restrictions. -19, improves consumer behavior in the restaurant 

sector of the city of Puno-2022; determining that the COVID-19 health 

restrictions in restaurants have an efficient and directly significant influence on 

consumers in the city of Puno in the year 2022; By contrasting the general 

hypothesis (F = 246.626, p_value = 0.000 < 0.05), in addition to health 

restrictions, it explains consumer behavior by 57.0%. The research was based 

on the hypothetical-deductive method, quantitative approach and is non-

experimental, non-experimental - transectional design, for this a probabilistic 

sample was used, the type of sampling was simple random considering a 

population of 128,637 non-consumers. defined from the city of Puno and the 

selected sample was 188 to whom it was applied as a data collection instrument 

using two questionnaires designed based on the study variables. For the 

processing and tabulation of the data collected, consolidated frequency tables 

were used for each variable, and the hypothesis testing was carried out using 

Kendall's Tau-b test. Finally, the development of the research came to the 

conclusion that the general and specific hypothesis raised is confirmed, in which 

it is proven that the COVID-19 health restrictions significantly influence 

consumer behavior in the city's restaurant sector. from Puno during the period 

studied; We recommend increasing efforts to improve online offers, 

conveniently implement COVID-19 biosafety protocols, we suggest 
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implementing an interface that facilitates interaction, especially for consumers 

who are beginning to become familiar with online shopping. 

Keywords: Health restrictions, Consumer behavior, Covid-19, Restaurant 

sector. 
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INTRODUCCIÓN 

La pandemia de COVID-19 ha tenido un impacto significativo en todo el 

mundo, lo que ha llevado a la implementación de restricciones sanitarias en 

diversos tipos de comercios. Estas restricciones se han diseñado con el 

objetivo de contener la propagación del virus, proteger la salud pública y 

garantizar la seguridad de los consumidores y empleados, lo que afecto al 

sector de Restaurantes y establecimientos de alimentos en donde las 

restricciones comunes incluyeron la limitación de la capacidad de los 

establecimientos para garantizar el distanciamiento social, la implementación 

de medidas de higiene adicionales, como la desinfección regular, el uso de 

mascarillas por parte del personal y los clientes cuando no están consumiendo 

alimentos, así como la promoción de opciones de entrega a domicilio o comida 

para llevar. 

En el caso de tiendas de conveniencia y centros comerciales las 

restricciones incluyeron limitaciones de aforo en las tiendas y centros 

comerciales, la obligación de mantener una distancia segura entre los clientes, 

el uso de mascarillas y la disponibilidad de estaciones de desinfección de 

manos en las entradas y salidas. Además, de implementar medidas adicionales 

como la prohibición de probarse ropa en el lugar o la limitación de los servicios 

de atención al cliente presenciales. De igual forma fueron diversos los lugares y 

comercios que sufrieron grandes cambios en la forma de atención y 

desempeño que incidieron de formas diversas en los mismos. 

Las restricciones sanitarias implementadas en respuesta a la pandemia 

de COVID-19 han tenido un impacto significativo en el comportamiento de los 

consumidores en todo el mundo. Estas restricciones han generado cambios en 
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las preferencias, hábitos y decisiones de compra de los consumidores. dichas 

restricciones sanitarias implementadas durante la pandemia de COVID-19 han 

tenido diversas incidencias en el comportamiento de los consumidores. Han 

surgido cambios en las preferencias de compra, con un aumento en la 

demanda de productos relacionados con la salud y seguridad, así como un 

incremento en el comercio en línea. Los consumidores están prestando más 

atención a la seguridad sanitaria, optando por servicios sin contacto y 

experimentando una alteración en la experiencia de compra tradicional. 

Además, estas restricciones pueden influir en la lealtad del consumidor hacia 

marcas y establecimientos. En resumen, las restricciones sanitarias han 

generado cambios significativos en las preferencias, hábitos y decisiones de 

compra de los consumidores, destacando la importancia de la adaptación de 

los comercios a estas nuevas demandas. 

En tanto, para la exposición y entendimiento adecuado del presente 

trabajo de tesis, este fue dividido en seis capítulos, que ayudaran con la 

dilucidación de los resultados obtenidos con la aplicación de la metodología 

correspondiente, continuadamente se detalla el contenido de dichos capítulos: 

Capítulo I: Se explica y formula el problema, centrándose en el objetivo 

específico de la investigación. Se reconocen las metas del desarrollo del 

trabajo de investigación y se sustenta su implementación. Además, se 

encuentran la hipótesis general y sus derivadas, junto con las variables 

dependiente e independiente, respectivamente. 

Capítulo II: en este apartado se establecen los objetivos del estudio y los 

objetivos específicos del estudio. 
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Capítulo III: Para facilitar la comprensión, esta parte incluye definiciones 

de términos clave utilizando el marco conceptual, datos de referencia que 

respaldaron la investigación y fundamentos teóricos de la misma. 

Capítulo IV: se establecen las hipótesis del estudio y los supuestos 

específicos que posteriormente se aceptaran o invalidaran. Asimismo, se da a 

conocer la operacionalización de variables. 

Capítulo V: Junto con el diseño, tipo, alcance y descripción del ámbito de 

la investigación, también se explica la población y muestra en la que se 

centrará la aplicación de las técnicas e instrumentos de recogida de datos, así 

como la metodología que sirve de guía para el desarrollo y comprensión de la 

investigación. 

Capítulo VI, Presenta las tabla e interpretación de los datos obtenidos 

mediante la utilización de los métodos e instrumentos de investigación 

adecuados; la comparación y contraste de hipótesis; la discusión de los 

resultados con los autores consultados en la bibliografía; la presentación de las 

conclusiones extraídas; las sugerencias y recomendaciones; la lista de 

referencias bibliográficas utilizadas; y, por último, los anexos que contienen 

documentos que contribuyen a la comprensión del estudio realizado.
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CAPÍTULO I 

EL PROBLEMA 

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

En el contexto actual de pandemia global y la creciente 

preocupación por la salud pública, las restricciones sanitarias han 

desempeñado un papel crucial en la implementación de medidas de 

control y prevención. Entre los diversos sectores afectados, la industria 

de servicios, en particular el sector de restaurantes, ha experimentado 

un impacto significativo debido a las restricciones impuestas para 

salvaguardar la salud de los consumidores. Estas restricciones incluyen 

limitaciones de capacidad, distanciamiento social, protocolos de higiene 

y uso de mascarillas, entre otros. 

Ante este escenario, surge la necesidad de comprender en mayor 

profundidad cómo estas restricciones sanitarias influyen directamente en 

el comportamiento del consumidor en el sector de restaurantes. El 

comportamiento del consumidor es un aspecto fundamental para el éxito 

y la supervivencia de los establecimientos gastronómicos, y entender 

cómo las restricciones afectan sus decisiones y preferencias puede 
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proporcionar valiosos conocimientos para los propietarios de 

restaurantes y las autoridades sanitarias. 

En los últimos años, la ciudad de Puno se ha destacado como un 

importante destino turístico, reconocido por su rica cultura, paisajes 

impresionantes y su oferta gastronómica variada. Sin embargo, la 

irrupción de la pandemia de COVID-19 ha generado una serie de 

desafíos para la industria de servicios, especialmente en el sector de 

restaurantes. Las restricciones sanitarias implementadas con el objetivo 

de contener la propagación del virus han tenido un impacto directo en el 

comportamiento de los consumidores y en la dinámica de los 

establecimientos gastronómicos. 

En base a esta realidad encontrada es que se plantean las 

siguientes interrogantes que dieron inicio al desarrollo de la 

investigación: 

1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

1.2.1. Problema general 

PG: ¿Cómo influyen las restricciones sanitarias del COVID -19 

sobre el comportamiento del consumidor en el sector restaurantes 

de la ciudad de Puno - 2022? 

1.2.2. Problemas específicos 

PE1 ¿Cuál es el nivel de aplicación de restricciones sanitarias por 

COVID-19 que involucran al sector restaurantes en la ciudad 

de Puno - 2022? 
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PE2 ¿Cuál es el comportamiento del consumidor en relación al 

sector restaurantes en el contexto de restricciones por 

COVID-19, ciudad de Puno 2022? 

1.3. JUSTIFICACIÓN DEL ESTUDIO 

Justificación teórica: La justificación teórica de este estudio se 

fundamentó en la utilización de conceptos teóricos, lo cual permitió una 

definición clara de las variables de investigación, los elementos 

fundamentales y los aspectos relevantes relacionados con las 

restricciones sanitarias que se aplican al sector de restaurantes durante 

la pandemia, así como los factores que han tenido influencia en el 

comportamiento de los consumidores. Mediante este enfoque teórico, se 

estableció una conexión que evidenció la relación entre las restricciones 

sanitarias y el comportamiento del consumidor en el contexto específico 

de la ciudad de Puno y los consumidores de estos establecimientos de 

servicios de expendio de alimentos. 

Justificación Metodológica: Con el propósito de alcanzar los 

objetivos de la investigación, se eligió un cuestionario previamente 

validado como instrumento de recolección de datos, el cual se aplicó 

directamente a la muestra seleccionada. El enfoque de la investigación 

se centró en comprender el impacto de las restricciones sanitarias 

derivadas de la pandemia de Covid-19 en el comportamiento de los 

consumidores. Para validar los resultados obtenidos, se utilizaron 

programas estadísticos que posibilitaron un análisis detallado y 

cuantitativo de los datos recopilados, garantizando así resultados 

precisos y confiables. En resumen, se utilizó un cuestionario validado 
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para obtener información sobre el comportamiento de los consumidores 

en relación al comercio electrónico, respaldado por herramientas 

estadísticas para validar y analizar los resultados obtenidos. 

Justificación Práctica: Mediante la investigación realizada, se 

obtuvo información valiosa acerca de cómo los patrones de compra se 

vieron afectados tras la cuarentena y en el futuro. También se 

identificaron los cambios en el comportamiento del consumidor como 

resultado de las nuevas medidas sanitarias tomadas durante la 

pandemia, específicamente en relación con el sector restaurantes de la 

ciudad de Puno. Además, se identificaron los puntos que las empresas 

de dicho sector deben mejorar para afrontar los desafíos en casos de 

emergencias sanitarias para satisfacer las necesidades de sus clientes. 
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CAPÍTULO II 

OBJETIVOS 

2.1. OBJETIVO GENERAL 

• Establecer la influencia de las restricciones sanitarias del COVID -19 

sobre el comportamiento del consumidor en el sector restaurantes 

de la ciudad de Puno - 2022. 

2.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

• Determinar el nivel de aplicación de restricciones sanitarias por 

COVID-19 que involucran al sector restaurantes en la ciudad de 

Puno - 2022. 

• Conocer el comportamiento del consumidor en relación al sector 

restaurantes en el contexto de restricciones por COVID-19, ciudad 

de Puno 2022. 
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CAPÍTULO III 

MARCO TEÓRICO REFERENCIAL 

3.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN 

3.1.1. A nivel internacional 

Cayambe (2022) en su trabajo de investigación denominado 

“Análisis del impacto de las emergencias sanitarias en el 

comportamiento y la demanda del consumidor en la industria alimentaria 

franquiciada”, identificó las estrategias utilizadas por las principales 

franquicias de la industria alimentaria. alimento. Además, se analizan las 

acciones tomadas ante la crisis sanitaria y las restricciones impuestas 

por los gobiernos. Se realiza un análisis del entorno de la franquicia con 

el objetivo de comprender sus estrategias internas y externas para 

brindar seguridad y confianza a los consumidores. Algunas de estas 

franquicias combinan estrategia competitiva y Marketing 4.0. De esta 

manera, se demuestra un vínculo de interacción con múltiples personas 

y al mismo tiempo se construye un vínculo de confianza. Para realizar un 

estudio de marketing sobre los efectos de la crisis del Covid-19 en las 

franquicias de comida rápida, se realizó una encuesta a una muestra de 
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384 quiteños consumidores frecuentes de comida rápida. Los resultados 

de la encuesta proporcionaron información valiosa para el estudio en 

curso, cuyo objetivo es identificar las estrategias que han ayudado a 

estas franquicias a sobrevivir a la crisis. Los datos de la encuesta 

revelaron que las preferencias de los consumidores han evolucionado, 

incluso en actividades cotidianas como las compras. Hoy en día, los 

clientes buscan nuevas experiencias, comodidad, facilidad de pago y 

acceso a servicios adicionales a la hora de elegir un restaurante. 

Finalmente, se presentó un cuadro comparativo de las estrategias de las 

distintas franquicias, demostrando que las cadenas más pequeñas 

también pueden satisfacer las necesidades cambiantes de los 

consumidores. 

Ubaque Gutiérrez (2020) señaló en su investigación  “Análisis del 

comportamiento del consumidor de artículos de la canasta básica en las 

grandes cadenas minoristas colombianas ante el impacto de la 

pandemia del coronavirus” presentada a la Facultad de Ciencias 

Económicas de la Universidad Militar de Nueva Granada que intenta 

encontrar Al realizar una investigación para identificar los factores 

cambiantes en la toma de decisiones de los consumidores y cómo estos 

factores afectan las ventas de las grandes cadenas minoristas en 

Colombia, el autor señala que los consumidores pasan por diferentes 

etapas de consumo y sus niveles de consumo varían. Comportamiento 

de compra de productos en grandes cadenas minoristas. Las cuatro 

etapas de su consumo se identificaron como las siguientes: en primer 

lugar, la adquisición de productos e insumos para el cuidado de la salud 
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necesarios para la cuarentena; en segundo lugar, la preparación y 

adaptación a una vida en cuarentena, seguida del inicio de una nueva 

vida. Para satisfacer las necesidades y demandas de los clientes, las 

grandes cadenas minoristas se vieron obligadas a adaptarse e 

implementar modelos omnicanal, que les permitieran acercarse a ellos. 

Se formularon estrategias de comunicación y ventas basadas en medir 

el comportamiento del consumidor e identificar las categorías de 

prioridad. Era crucial evaluar periódicamente las necesidades 

cambiantes de los clientes y el cambio en sus patrones de consumo. 

Esto era necesario para mantener la cuota de mercado de las cadenas y 

evitar pérdidas de ventas. 

Tejero Molina (2021) realizó el estudio “Los consumidores en la 

Nueva Realidad”. Hábitos de compra de la industria alimentaria tras el 

impacto del Covid-19” presentado ante la Facultad de Ciencias 

Económicas y Empresariales de la Universidad Pontificia de Comillas, 

afirmando que el principal objetivo de su trabajo académico de 

investigación es comprobar si la crisis sanitaria ha afectado a la Hábitos 

de compra de los españoles en la industria alimentaria y su impacto en 

la industria alimentaria. Para ello, se analiza la nueva realidad mediante 

el estudio de diversas variables económicas, sociales y de 

comportamiento, además se realiza un estudio empírico para examinar 

el comportamiento observado de los consumidores con Respecto a las 

compras de alimentos y bebidas, si los cambios se mantienen más allá 

de 2020. La industria alimentaria se considera una actividad económica 

esencial debido a la necesidad humana básica de alimentación. Analizar 
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el impacto de la COVID-19 en el comportamiento del consumidor implica 

dos enfoques teóricos: la respuesta a estímulos internos o externos y la 

influencia de factores culturales, sociales, personales y psicológicos en 

las decisiones de compra. La pandemia es un evento externo 

extraordinario con consecuencias impredecibles que afectó el impacto 

de cada uno de estos factores en el comportamiento de compra. La 

investigación de campo reveló que, a pesar de la percepción económica 

del país, la situación económica de las familias españolas en general no 

empeoró. Si bien algunos hogares experimentaron una pérdida 

significativa de poder adquisitivo, la mayoría no sufrió un deterioro 

económico. 

Escobar y Gómez (2020) en su estudio titulado “Comportamiento 

del consumidor durante la pandemia de COVID-19: ¿Qué importancia 

tiene el posicionamiento de las marcas en los temas sociales?” brindan 

apoyo en la Escuela Superior de Estudios Administrativos (CESA) de 

Bogotá, como su encuesta determinar el impacto de la postura de las 

marcas ante el COVID-19 en el comportamiento del consumidor en 

Colombia a través de cuatro variables. La primera variable es la ética de 

la marca, que representa la postura de la marca durante la crisis. Las 

otras tres variables son la satisfacción, la lealtad y el boca a boca, que 

miden el comportamiento del consumidor. Analizar y establecer 

relaciones entre estas variables respondiendo las siguientes preguntas: 

¿Cómo influye la postura de una marca frente al COVID-19 en el 

comportamiento del consumidor colombiano?. Utilizando tanto un 

modelo PLS como un análisis cuantitativo, se determinó que existe una 
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correlación significativa entre los estándares éticos de una marca y las 

acciones tomadas por los consumidores colombianos en tiempos de 

crisis. La naturaleza de esta correlación, sin embargo, varía según la 

categoría de producto de la marca, el nivel de ingresos del consumidor y 

su ocupación. Finalmente, se concluyó que la forma en que una marca 

se posiciona durante una crisis puede tener un efecto profundo en el 

comportamiento del consumidor colombiano. El estudio encontró que la 

satisfacción del consumidor se calificó con 0,7 en una escala de 0 a 1, y 

aproximadamente la mitad de esta satisfacción estaba influenciada por 

la ética de la marca. Además, el estudio reveló que la promoción boca a 

boca tenía una correlación de 0,66 en una escala de 0 a 1, y casi el 44% 

de esta correlación estaba influenciada por la ética de la marca. El 

estudio ha descubierto que la ética de marca tiene un papel importante 

en la fidelidad del consumidor, con un coeficiente de correlación del 0,7 y 

una influencia del 50%. Este hallazgo destaca el impacto sustancial de la 

ética de la marca en el comportamiento del consumidor, particularmente 

durante la pandemia de COVID-19. La investigación también estableció 

una fuerte conexión entre la ética de la marca y los tres factores 

principales que definen el comportamiento del consumidor, a saber, la 

satisfacción, la lealtad y el boca a boca. Es imperativo que las empresas 

reconozcan la importancia de la ética de la marca en la gestión de las 

relaciones con los clientes, ya que tiene un efecto sustancial en el 

comportamiento del cliente hacia la marca, especialmente en tiempos 

difíciles como la crisis de COVID-19. 
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Limas Suárez et al. (2022) señalaron en su artículo de 

investigación titulado “Comportamiento de compra de los clientes de 

farmacia durante la pandemia de Covid-19 en Boyacá, Colombia” escrito 

por ellos y publicado en la revista Pensamiento & Gestión que el 

comportamiento de compra de los consumidores experimenta cambios 

dramáticos, que son los resultado de la pandemia de Covid-19, han 

provocado cambios en los hábitos de compra y nuevas dinámicas en las 

tendencias globales. El propósito de este estudio es analizar el 

comportamiento de compra de los clientes de farmacia durante la 

pandemia de Covid-19 en Boyacá, Colombia. Se utilizó un enfoque 

descriptivo, empírico y cuantitativo. En medio de la pandemia, los 

hábitos de compra de los clientes de las farmacias experimentaron 

cambios novedosos según los hallazgos. El empleo de tecnología para 

adquirir información y productos experimentó un aumento. Además, se 

utilizaron canales digitales para las compras, lo que dio mayor visibilidad 

online a las farmacias y allanó el camino para la expansión y la 

competitividad del negocio. Esto también aceleró la transformación 

digital en la industria. La pandemia de Covid-19 provocó cambios sin 

precedentes en el sistema de salud. Los establecimientos farmacéuticos, 

al estar a la vanguardia de la emergencia, no quedaron ajenos a este 

cambio. En consecuencia, el servicio farmacéutico se encuentra 

actualmente en una transformación digital para adaptarse a la nueva 

normalidad y garantizar una atención óptima al paciente. 

 

 



12 
 

3.1.2. A nivel nacional 

Ríos de la Cruz y León (2022) en su disertación “Factores 

que influyen en el comportamiento del consumidor al cenar en 

restaurantes de Lima Metropolitana durante la pandemia COVID-

19” presentada en la Escuela de Administración y Dirección 

Avanzada de la Pontificia Universidad Católica de Roma, Perú, by 

afirmó que el propósito de su trabajo era analizar los factores que 

afectan las tarifas de cena en restaurantes en Lima metropolitana 

durante la pandemia de COVID-19. Se utilizó una combinación de 

métodos descriptivos y correlacionales para comprender estas 

relaciones. El estudio comienza desarrollando conceptos teóricos 

sobre el comportamiento del consumidor y el marketing ético. 

Luego, utilizando un modelo empírico de comportamiento del 

consumidor, se examinaron los cambios en la asistencia a los 

restaurantes después de su reapertura tras el período de 

aislamiento social obligatorio. La recopilación de información 

contextual se realizó a partir de una variedad de fuentes, incluidos 

propietarios de restaurantes, periodistas gastronómicos y 

académicos. Esto se comparó con las opiniones de los 

consumidores sobre las variables e hipótesis del modelo, lo que 

permitió comprender el fenómeno y brindar conocimiento valioso 

al sector en medio de los cambios provocados por el COVID-19. 

Los hallazgos de la investigación concluyeron que las decisiones 

de los consumidores de asistir a un restaurante para recibir 

atención presencial están determinadas por factores como la 
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negación de la enfermedad, la solidaridad con el sector, la 

seguridad percibida, la marca del restaurante y el precio justo. 

Además, como resultado de la pandemia, los consumidores ahora 

están dando más valor a nuevas tendencias como las cocinas 

oscuras, los servicios de entrega a domicilio y el servicio 

especializado. 

Huamán Velasquez et al. (2021) en su investigación 

“Determinantes del comportamiento del consumidor online en los 

restaurantes de Lima Metropolitana, 2020” la cual presentaron 

ante la Universidad San Ignacio de Loyola, en la misma, señalan 

que el objetivo de su investigación fue analizar los factores que 

influyeron en el comportamiento del consumidor en línea en el 

sector de restaurantes en Lima Metropolitana en 2020. En la 

realización de la investigación se utilizó una metodología 

descriptiva-explicativa. El estudio en sí fue diseñado para ser 

transversal y no experimental. El tamaño de la muestra del 

estudio ascendió a 180 personas de la industria restaurantera de 

Lima Metropolitana en 2020, a todos los cuales se les aplicó una 

encuesta virtual de 18 preguntas. El objetivo principal de la 

encuesta fue determinar la importancia relativa de varios factores, 

incluida la calidad, la seguridad y los niveles de ingresos. Los 

resultados del estudio demostraron que la seguridad y los 

ingresos económicos fueron factores importantes que afectaron el 

comportamiento del consumidor en línea, mientras que la calidad 

tuvo un impacto relativamente menor en comparación con otros 
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factores en el comportamiento de los consumidores de 

restaurantes en Lima Metropolitana en 2020. Concluyeron que las 

dimensiones asociadas a la calidad, como la atención del 

personal y los comentarios de otros compradores, son factores de 

vital importancia en la formación de las conductas de los 

consumidores de comida en línea. 

Chang Kuoman y Diaz (2022) en su tesis de grado “Análisis 

del impacto del COVID-19 en el comportamiento de las barreras 

de compra en el comercio electrónico de los supermercados en 

los hogares de la ciudad de Lima” la cual presentaron y 

sustentaron ante la Facultad de Ciencias Empresariales de la 

Universidad de Lima, señalan que la investigación que 

desarrollaron tenía como objetivo demostrar la reducción de las 

barreras de compra en el comercio electrónico de los hogares en 

la ciudad de Lima, específicamente en la adquisición de productos 

para el hogar en supermercados, debido a las restricciones 

impuestas por el gobierno peruano para hacer frente a la 

pandemia del COVID-19. Se utilizó un enfoque mixto que incluyó 

encuestas realizadas a 385 hogares de Lima y una entrevista a 

expertos en comercio electrónico. Los resultados de la 

investigación revelaron que un porcentaje de hogares aumentó 

sus compras en línea y superó las barreras de compra que 

existían, y que el 50% de los encuestados esperaba mantener la 

misma frecuencia de compras en línea después de la crisis del 

COVID-19. Se concluyó que, entre las barreras de compra en 



15 
 

línea estudiadas, las que tenían un mayor impacto en la decisión 

de compra antes de la pandemia eran la imposibilidad de ver y 

tocar los productos y las dificultades con los tiempos de entrega. 

La primera barrera afectaba en cierta medida al 64% de los 

encuestados, mientras que la segunda barrera afectaba en un 

nivel regular o superior al 71% de ellos. 

Monjarás Luna (2021) presentó una investigación titulada 

“Importancia del comercio electrónico y el comportamiento del 

consumidor en las colecciones de moda en tiendas 

departamentales peruanas durante el COVID-19” y contó con el 

apoyo de la Facultad de Ciencias Económicas de la Universidad 

de Piura. dijo que el objetivo principal de su investigación fue 

determinar la importancia del comercio electrónico y el 

comportamiento del consumidor durante el COVID-19 en las 

colecciones de moda de las tiendas departamentales peruanas. 

Se utilizó un método de investigación cuantitativo, el cual fue de 

carácter básico y en cuanto a la temporalidad, fue un estudio 

descriptivo, transversal y no experimental. Se realizó un estudio 

mediante encuesta virtual con 384 personas que frecuentaban 

previamente las principales tiendas por departamento en el Perú. 

Los resultados obtenidos de la investigación revelaron los 

aspectos más cruciales; aquellos que tuvieron el peso más 

significativo en términos de gratificación del consumidor con sus 

compras durante la cuarentena (p < 0,005). Estos aspectos 

abarcaron la aplicación de medidas preventivas, la forma en que 
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las tiendas departamentales difundieron información sobre 

protocolos de seguridad y la calidad del servicio al cliente. En 

conclusión, el objetivo del estudio se logró al establecer una 

correlación entre la importancia del comercio electrónico y el 

comportamiento del consumidor dentro de las líneas de moda de 

las principales tiendas departamentales del Perú durante el 

período de estudio. 

Hualtibamba (2019) realizó un estudio titulado “Factores de 

comportamiento del consumidor que influyen en la decisión de 

compra en los mercados de abastos de la ciudad de Trujillo – 

2018”, el cual propuse y apoyé en la Escuela de Graduados de la 

Universidad Cesar Vallejo, afirmó Enfoque Su investigación se 

centra en identificar la importancia de los factores culturales, 

sociales, personales y psicológicos que influyen en las decisiones 

de compra de los consumidores. Utilizar métodos descriptivos 

correlacionales para establecer relaciones con otras variables y 

describir el comportamiento del consumidor y sus decisiones de 

compra. El estudio se realizó en el Mercado de Alimentos de 

Trujillo de la ciudad de Trujillo y se aplicó a una muestra limitada 

de 384 consumidores seleccionados mediante una técnica de 

muestreo probabilístico aleatorio simple. Los resultados de la 

investigación revelaron que el factor social tuvo el mayor impacto 

en el comportamiento del consumidor, representando el 74,5% de 

los participantes encuestados. Se observó que las actitudes de los 

consumidores hacia la sociedad desempeñaban un papel crucial 
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en sus preferencias al visitar los mercados de alimentos. El 

desglose de los factores reveló que el factor social fue el factor 

que encabeza la clasificación con un 74,5%, seguido del factor 

cultural con un 74%, el factor personal con un 73,7% y el factor 

psicológico con un 72,4% de la población consumidora. Como 

resultado, los resultados cuantitativos nos permitieron identificar 

los factores más influyentes que afectan la toma de decisiones de 

compra entre los consumidores. En particular, el factor social y el 

factor cultural surgieron como los más significativos. 

Bernedo Gomez y Hinojosa (2020) en su investigación 

“Influencia de la crisis COVID-19 en los hábitos del consumo de 

estudiantes universitarios Arequipa-2020” en donde indican que El 

objetivo del estudio se centró en determinar la influencia que la 

crisis de COVID-19 tuvo en los hábitos de consumo de los 

estudiantes universitarios de las universidades arequipeñas más 

establecidas en el mercado. Los hallazgos del estudio indican que 

la crisis del COVID-19 tuvo un impacto significativo en el 

comportamiento de compra de los estudiantes universitarios de 

Arequipa. Este impacto se observó en las categorías de productos 

adquiridos, actitud de compra, lugar de compra y requisitos del 

consumidor. El estudio también destaca que la pandemia provocó 

cambios en los patrones de consumo. Por ejemplo, durante la 

crisis, las medidas restrictivas provocaron pánico entre la 

población, lo que llevó a compras impulsivas. Esto fue visto como 

un medio para obtener cierto control durante un período de 
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incertidumbre. Con el tiempo, a medida que la situación se 

estabilizó, los consumidores adoptaron un enfoque más racional 

en sus compras y su lealtad a la marca disminuyó. 

3.1.3. A nivel local 

Chambi Mamani (2018) en su estudio “Influencia de la 

Publicidad en el comportamiento de compra del Consumidor en el 

Supermercado Peruano Plaza Vea Puno – 2016” que presento 

ante la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad 

Andina Néstor Cáceres Velásquez, en donde el objetivo de la 

investigación se enfocó en determinar la influencia de la 

publicidad en el comportamiento de compra de los consumidores 

del establecimiento señalado. El estudio adoptó un enfoque 

explicativo con un diseño transversal y se llevó a cabo en una 

muestra de 600 residentes. Los resultados obtenidos revelaron lo 

siguiente: En cuanto a la información sobre los productos del 

supermercado, el 50.7% de los participantes afirmó haberse 

informado a través de la televisión, seguido por un 16.3% a través 

de afiches y un 7.7% por revistas y radio, siendo mínima la 

influencia de los demás medios. En relación al comportamiento de 

compra, el 36.0% de los consumidores visitan el supermercado de 

manera esporádica, el 53.3% lo hace en horas de la tarde y el 

66.7% permanece aproximadamente de 30 a 60 minutos en el 

establecimiento. El principal motivo para visitar el supermercado, 

según el 78.3% de los encuestados, fue el deseo de comprar, 

siendo en un 63.3% de los casos la madre la persona que realiza 
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las compras. Respecto al reconocimiento de la necesidad, el 

41.0% de los consumidores compran productos en función del 

precio, mientras que el 75.3% muestra preferencia por los 

alimentos. En cuanto a los atributos buscados, un 27.7% 

considera la seguridad, un 26.0% la comodidad y un 21.0% la 

confianza. En relación a las razones de compra, el 34.0% de los 

participantes considera que el precio de los productos es un 

beneficio, un 25.0% valora la forma de pago y un 14.0% destaca 

la variedad de productos. La forma de pago más común es en 

efectivo, con un 90.0% de preferencia. Como conclusión, se 

determinó que la publicidad tiene una relación significativa 

(p=0.001) con el comportamiento de compra de los consumidores 

en el Supermercado Peruano Plaza VEA Puno. 

Mollinedo Candia (2020) en su investigación denominada 

“Factores que determinan el comportamiento del consumidor de 

comida rápida en la ciudad de Puno” la cual expusieron en la 

Facultad de Ciencias Económicas de la Universidade Nacional del 

Altiplano, en donde El propósito del estudio fue hallar los factores 

que influían en el comportamiento de los consumidores de comida 

rápida en la ciudad de Puno. Se attempted to determine the 

function of demand, as well as the factors that influence the 

consumer's decision to purchase, all of this was considered in 

conjunction with the consumer's limited rationality based on 

economic conduct. Las conclusiones obtenidas llevaron al escritor 

a arribar a la conclusión de que las componentes del 
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comportamiento del consumidor que están bajo control de la 

mente son variables con base en la lógica. El consumo de comida 

rápida en Puno está motivado por diversos factores, así lo revela 

una encuesta a consumidores locales. Casi la mitad de los 

encuestados, un 48,8%, consume comida rápida por antojo, 

mientras que un 22% se deja influenciar por sus pares, y un 

11,3% elige la comida rápida por su cercanía y fácil acceso. El 

estudio también encontró que los consumidores son propensos a 

sufrir sesgos cognitivos que pueden limitar su proceso de toma de 

decisiones, como la disponibilidad de información, limitaciones 

cognitivas y limitaciones de tiempo. A pesar de que el 53,54% de 

los encuestados considera que la comida rápida no es saludable y 

el 44,88% la considera nada saludable, la mayoría sigue 

consumiendo este tipo de alimentos, siendo el 87,14% quien 

afirma hacerlo. 

3.2. MARCO TEÓRICO 

3.2.1. Restricciones sanitarias 

Las "restricciones sanitarias" se refieren a las medidas o 

regulaciones implementadas por autoridades de salud o entidades 

gubernamentales para prevenir la propagación de enfermedades 

o proteger la salud pública. Estas restricciones están diseñadas 

para controlar la transmisión de enfermedades infecciosas, como 

en el caso del COVID-19, y suelen incluir una variedad de 

medidas, como el distanciamiento social, el uso de mascarillas, la 

limitación de aforo en espacios públicos, el cierre temporal de 
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establecimientos y la implementación de protocolos de higiene y 

desinfección (Organización Panamericana de la Salud, 2023). 

Según la Organizacion Mundial de la Salud (2022) las 

"restricciones sanitarias" se refieren a las medidas regulatorias y 

de control que se implementan para prevenir y controlar 

enfermedades transmisibles, como una pandemia. Estas 

restricciones pueden incluir medidas como el cierre temporal de 

establecimientos, restricciones de movimiento, limitación de 

reuniones y eventos, y protocolos de higiene y distanciamiento 

social. Estas acciones son fundamentales para reducir la 

propagación de la enfermedad y proteger la salud pública. Las 

restricciones sanitarias se basan en la evidencia científica y son 

implementadas por las autoridades de salud pública y los 

gobiernos en coordinación con los organismos internacionales de 

salud. Su objetivo principal es proteger la vida y el bienestar de la 

población, minimizando el impacto de la enfermedad en la 

sociedad. 

Restricciones sanitarias en una pandemia 

En el contexto de una pandemia como la del COVID-19, las 

"restricciones sanitarias" se refieren a las medidas implementadas 

por las autoridades de salud y los gobiernos para controlar la 

propagación del virus y proteger la salud pública. Estas medidas 

se basan en las recomendaciones de los expertos en salud y 

buscan reducir la transmisión del virus entre las personas 
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(Gobierno del Perú, 2023). Las restricciones sanitarias pueden 

incluir una variedad de medidas, tales como: 

- Distanciamiento social: Esto implica mantener una distancia 

segura entre las personas para evitar el contacto cercano y la 

propagación del virus. Se pueden establecer pautas 

específicas, como mantener al menos un metro de distancia 

entre las personas en espacios públicos. 

- Uso de mascarillas: Se puede requerir el uso de mascarillas o 

cubrebocas en lugares públicos o en situaciones donde el 

distanciamiento social no es posible. Esto ayuda a prevenir la 

transmisión del virus a través de las gotas respiratorias. 

- Limitación de aforo: Se establecen restricciones en la 

capacidad de personas permitidas en espacios cerrados, 

como restaurantes, tiendas o lugares de entretenimiento, para 

garantizar que haya suficiente espacio para mantener el 

distanciamiento social. 

- Cierre de establecimientos: Pueden imponerse cierres 

temporales de ciertos tipos de negocios o establecimientos 

considerados no esenciales, como bares, discotecas o 

gimnasios, para reducir las interacciones sociales y minimizar 

el riesgo de contagio. 

- Protocolos de higiene y desinfección: Se establecen normas 

más estrictas en cuanto a la limpieza y desinfección de 

espacios públicos y establecimientos comerciales, con el fin 
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de eliminar cualquier posible rastro del virus en superficies y 

minimizar su propagación. 

Estas restricciones sanitarias pueden variar en su alcance 

y severidad dependiendo de la situación epidemiológica y las 

decisiones tomadas por las autoridades de salud y los gobiernos. 

El objetivo principal es proteger la salud y el bienestar de la 

población, así como controlar la propagación del virus para evitar 

la saturación de los sistemas de atención médica. 

Restricciones sanitarias en el Perú 

En el contexto de la pandemia de COVID-19, Perú 

implementó una serie de restricciones sanitarias con el objetivo de 

contener la propagación del virus y proteger la salud de la 

población. Estas restricciones fueron establecidas y actualizadas 

por el gobierno central en coordinación con el Ministerio de Salud 

y se aplicaron a nivel nacional, aunque también hubo 

adaptaciones y medidas específicas a nivel regional y local 

(Gobierno del Perú, 2023). 

Según el portal del Parlamento Andino (2022) entre las 

principales restricciones sanitarias implementadas en Perú 

durante la pandemia, se pueden mencionar las siguientes: 

- Estado de Emergencia: Se declaró un estado de emergencia 

nacional, que implicaba la restricción de la libertad de 

movilización de las personas, excepto para actividades 

esenciales como la adquisición de alimentos y medicamentos, 

atención médica, y otras necesidades básicas. Durante el 
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estado de emergencia, se estableció un toque de queda 

nocturno y se restringieron las actividades sociales y 

comerciales. 

- Cierre de fronteras: Se cerraron las fronteras terrestres, 

aéreas y marítimas, limitando la entrada y salida del país, 

salvo en casos excepcionales y con la autorización 

correspondiente. 

- Suspensión de actividades no esenciales: Se suspendieron 

las actividades económicas y comerciales consideradas no 

esenciales, como restaurantes, tiendas minoristas, centros 

comerciales, entre otros. Solo se permitió la operación de 

establecimientos y servicios esenciales, como 

supermercados, farmacias y hospitales. 

- Educación a distancia: Se implementó la educación a 

distancia, suspendiendo las clases presenciales en todos los 

niveles educativos y promoviendo la enseñanza virtual. 

- Protocolos sanitarios: Se establecieron protocolos de higiene 

y seguridad para los establecimientos esenciales que 

continuaron operando, como el uso obligatorio de mascarillas, 

el distanciamiento social, la desinfección regular de espacios, 

la toma de temperatura y la aplicación de gel desinfectante. 

Es importante destacar que las restricciones sanitarias en Perú fueron 

dinámicas y se adaptaron a medida que evolucionaba la situación 

epidemiológica del país. Además, se implementaron estrategias específicas 

para enfrentar brotes y situaciones de mayor riesgo en determinadas regiones. 
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Las medidas de restricción fueron complementadas con campañas de 

comunicación y concientización para fomentar el cumplimiento de las normas 

sanitarias por parte de la población. 

Restricciones sanitarias en el sector restaurantes y alimentos 

En el contexto de la pandemia de COVID-19, el sector de restaurantes y 

alimentos se vio especialmente afectado por las restricciones sanitarias 

implementadas en diferentes países, incluyendo Perú. Estas restricciones 

tenían como objetivo principal limitar la propagación del virus y proteger la 

salud tanto de los trabajadores del sector como de los consumidores 

(Organización Mundial de la Salud, 2020). 

En el caso de nuestro país, se emitió la Norma sanitaria para 

restaurantes y servicios en tiempos de COVID-19, la cual fue elaborada por el 

Ministerio de Salud, en donde establecen distintos lineamientos y prácticas de 

salubridad dirigida a la atención, expendio y comercialización de productos 

comestibles (Ministerio de Salud, 2020). 
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Figura 1 Norma sanitaria para restaurantes - MINSA 

 
Nota. Extraído de digesa.minsa.gob.pe 

Entre los principales lineamientos se encuentran los siguientes: 

• Cierre temporal: Durante las etapas más críticas de la pandemia, 

se implementaron cierres temporales de restaurantes y 

establecimientos de comida, especialmente aquellos que no 

ofrecían servicios de entrega a domicilio o recogida en el local. 

Esta medida buscaba reducir la interacción social y evitar 

aglomeraciones en espacios cerrados. 

• Capacidad limitada: Cuando se permitía la reapertura de los 

restaurantes, se establecieron restricciones en la capacidad de los 

locales para asegurar el distanciamiento social adecuado entre los 

comensales. Esto implicaba reducir el número de mesas y limitar 

la cantidad de personas que podían estar dentro del 

establecimiento al mismo tiempo. 
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• Protocolos de higiene y seguridad: Se implementaron 

protocolos estrictos de higiene y seguridad en los restaurantes 

y establecimientos de alimentos. Esto incluía el uso obligatorio 

de mascarillas por parte del personal y los clientes, el lavado 

frecuente de manos, la desinfección regular de las áreas 

comunes y la implementación de medidas de distanciamiento 

físico, como la disposición de mesas a una distancia segura. 

• Servicio de entrega a domicilio: Muchos restaurantes tuvieron 

que adaptarse y ofrecer servicios de entrega a domicilio o 

recogida en el local para compensar la reducción de clientes 

presenciales. Se establecieron protocolos para garantizar la 

seguridad tanto de los empleados encargados de la entrega 

como de los clientes que recibían los pedidos. 

• Restricciones en horarios de funcionamiento: En algunos 

casos, se implementaron restricciones en los horarios de 

funcionamiento de los restaurantes, limitando las horas en las 

que podían operar. Esto buscaba evitar la concentración de 

personas en horarios nocturnos y reducir el riesgo de 

propagación del virus. 

3.2.2. Comportamiento del consumidor 

Los aspectos relacionados al análisis del comportamiento 

del consumidor implican examinar los distintos elementos que 

afectan las decisiones de las personas o grupos al adquirir un 

producto o servicio. En un enfoque más amplio, se busca 

comprender cómo las personas utilizan sus recursos disponibles, 
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como tiempo, dinero y esfuerzo, para satisfacer sus necesidades. 

Este análisis no se restringe únicamente a las decisiones de 

compra, sino que abarca todas las fases del proceso de 

adquisición (Da silva, 2022). 

El análisis del comportamiento del cliente surge en el 

marco actual del marketing, el cual se enfoca en comprender las 

necesidades de los clientes. Para satisfacer de manera efectiva 

las necesidades de los clientes actuales y potenciales, es 

fundamental tener un conocimiento previo de sus preferencias en 

cuanto a productos y servicios, así como de las actividades que 

realizan para adquirirlos. Para que el marketing tenga éxito debe 

abarcar la comprensión, explicación y predicción de acciones 

relacionadas con el consumo. El alcance del comportamiento del 

consumidor abarca todas las acciones realizadas tanto por 

individuos como por organizaciones desde que surge una 

necesidad hasta que se utiliza el producto después de la compra. 

Analizar todos los factores que influyen en estas acciones es 

crucial en el estudio de dicho comportamiento. Esto puede incluir 

procesos mentales y emocionales, así como acciones físicas 

como la búsqueda, adquisición, uso y disposición de bienes para 

satisfacer necesidades y deseos (Universidad de Jaén, s.f.). 

El estudio del comportamiento del consumidor implica 

analizar los distintos elementos que impactan en las decisiones de 

individuos o grupos al momento de adquirir un producto o servicio. 

En un sentido más amplio, busca comprender cómo una persona 
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utiliza los recursos a su disposición, como tiempo, dinero y 

esfuerzo, para cubrir sus necesidades. Este análisis no se limita 

únicamente a la toma de decisiones de compra, sino que abarca 

todas las etapas del proceso de adquisición (Giraldo López, 

2019). 

Importancia de la conducta del consumidor 

El estudio del comportamiento del consumidor surge de la 

visión actual del marketing, que prioriza las necesidades del 

cliente. Para satisfacer las necesidades de los clientes actuales y 

potenciales, es fundamental poseer conocimientos sobre los 

productos y servicios que desean, así como las acciones que 

emprenden para adquirirlos. Así, el ámbito del marketing apuesta 

por comprender, ilustrar y anticipar patrones relacionados con el 

consumo (Universidad de Jaén, s.f.). 

De acuerdo con Salles (2023) Uno de los fundamentos 

esenciales del marketing radica en la satisfacción de las 

necesidades del cliente. Para lograr esto, es fundamental contar 

con un conocimiento profundo de las personas u organizaciones 

que utilizarán los productos o servicios ofrecidos. En el portal web 

de QuestionPro se presentan las principales razones por las 

cuales es crucial comprender el comportamiento del consumidor: 
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Figura 2 Factores relevantes del comportamiento del consumidor 

 
Nota. Extraído de cuestionpro.com 

Estos factores se dilucidan conceptualmente a continuación: 

• Crear una mejor relación con el cliente: La retención de clientes 

es fundamental para los emprendedores, ya que les permite 

fortalecer las relaciones con sus clientes y mejorar la reputación 

de su empresa. Cuando los clientes se mantienen satisfechos y 

leales, se convierten en promotores de la marca, compartiendo su 

experiencia positiva con otras personas. Por lo tanto, la retención 

de clientes debe ser una prioridad para los emprendedores que 

desean expandirse en el mercado. 

• Generas más clientes: Al comprender el comportamiento del 

consumidor, las empresas pueden mejorar la fidelidad de sus 

clientes y, como consecuencia, aumentar sus ventas y 

participación en el mercado. Al conocer las necesidades y deseos 

de los clientes, las empresas pueden desarrollar estrategias de 
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marketing y publicidad más efectivas, lo que les permite atraer y 

retener a los clientes de manera más exitosa. Esto, a su vez, 

contribuye a establecer relaciones duraderas entre los clientes y 

la empresa, generando un incremento en las ventas y la cuota de 

mercado. 

• Definir mejor al cliente potencial: Satisfacer nichos de mercado 

específicos y conocer a los principales clientes son factores clave 

para establecer objetivos claros. Comprender el comportamiento 

del consumidor ayuda a identificar las "protopersonas" que tienen 

una conexión directa con la empresa. El inventario debe 

adaptarse a las necesidades de estos clientes, quienes son los 

principales compradores. Conociendo a los clientes principales, 

se pueden desarrollar estrategias de marketing más efectivas y 

dirigidas. La comprensión del comportamiento del consumidor 

permite ahorrar tiempo y comunicarse de manera eficiente con los 

clientes objetivo. 

• Mejorar la posición de tu marca: La clave está en dirigirse a los 

clientes potenciales más prometedores en lugar de tratar de llegar 

a todos al desarrollar una estrategia de marketing. Esto asegura 

un mejor posicionamiento en el mercado. Es esencial comprender 

el comportamiento del consumidor para enfocarse en un grupo 

específico en lugar de intentar llegar a cualquier posible 

comprador. Al dirigir todas las acciones de la empresa hacia este 

grupo, se logran ahorros significativos y se establece una imagen 

sólida y coherente de la marca en el mercado. Además, se 
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destaca la importancia del embudo de conversión para convertir a 

los clientes potenciales en clientes reales. 

Los procedimientos de decisión del consumidor 

Según expone Giraldo López (2019) El comportamiento del 

consumidor es un fenómeno dinámico y en constante evolución, 

especialmente en la economía actual, donde los consumidores tienen a 

su disposición una amplia gama de opciones. El proceso de toma de 

decisiones del consumidor implica una serie de etapas en las que se 

evalúan diferentes alternativas y se elige la opción más favorable. Estas 

decisiones pueden abarcar desde la elección de productos y servicios 

específicos hasta decisiones más complejas, como la elección de 

marcas, proveedores o canales de distribución, de manera general. 

El acto de compra es una parte fundamental del comportamiento 

del consumidor, involucrando el proceso de toma de decisiones de 

selección de un producto. Este proceso abarca una amplia gama de 

categorías, incluidos productos para el hogar y la cocina, y tiene en 

cuenta sus características distintivas, marcas y costos. 

La decisión de cuánto comprar depende de la cantidad de 

unidades del producto. 

La percepción de productos idénticos puede variar mucho según 

dónde se compren. Factores como la naturaleza de los servicios 

prestados, el nivel de comodidad y los precios desempeñan un papel 

importante en la configuración de esta percepción. Además, la ubicación 

de la compra, así como la tienda o sitio web específico utilizado, también 
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pueden influir en gran medida en la percepción que uno tiene de un 

producto. 

Determinar cuándo realizar una compra depende de diversos 

factores como la inmediatez de la necesidad, la disponibilidad del 

producto, los horarios de funcionamiento de los establecimientos, los 

periodos promocionales y la accesibilidad al transporte. 

A la hora de plantearnos una compra, hay multitud de factores a 

tener en cuenta. Estos factores pueden surgir de varias categorías, 

como practicidad, método de pago y conveniencia. Las consideraciones 

iniciales pueden incluir la disponibilidad del artículo en cuestión, así 

como el modo de pago, ya sea en efectivo, cheque o tarjeta. Otros 

factores a considerar pueden incluir la disponibilidad de transporte, si 

uno puede transportar personalmente el artículo a casa, así como la 

opción de crédito o efectivo. 

 

Factores involucrados en la conducta del consumidor 

La conducta de los consumidores, según lo revisado y 

manifestado por Salles (2023), es influenciada por su entorno, lo que 

incluye su medio ambiente, cultura y medios de comunicación. Los 

principales factores que influyen en la conducta del consumidor son: 

a) Factores internos (personales): 

Los factores personales son las características individuales de los 

consumidores que afectan su comportamiento de compra. Estos factores 

incluyen elementos como la edad, el género, la cultura, la ocupación, la 

personalidad, los valores y las actitudes. Por ejemplo, los consumidores 
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jóvenes pueden estar más influenciados por las tendencias y la moda 

actual, mientras que los consumidores mayores pueden tener 

preferencias más arraigadas y valorar la calidad y el precio. Además, la 

cultura de un consumidor puede influir en sus preferencias de marca y 

en la percepción que tienen de los productos. 

b) Factores psicológicos: 

Los factores psicológicos son los procesos mentales que 

impactan en el comportamiento del consumidor. Estos procesos incluyen 

creencias, actitudes, percepciones, motivaciones y emociones. Por 

ejemplo, la forma en que un consumidor percibe la calidad de un 

producto puede influir en su decisión de compra, al igual que sus 

motivaciones, que pueden estar relacionadas con necesidades 

emocionales o funcionales. Además, la actitud que tiene un consumidor 

hacia una marca o producto puede afectar su nivel de fidelidad hacia la 

misma. 

 

c) Factores sociales: 

Los factores sociales se relacionan con la influencia que ejercen 

otras personas en las decisiones de compra de un consumidor. Estos 

factores abarcan la familia, los amigos, los grupos de referencia y las 

redes sociales. La opinión y las recomendaciones de amigos o familiares 

pueden tener un gran impacto en las decisiones de compra de un 

consumidor. Además, la clase social, los ingresos y el nivel educativo 

también pueden influir en las preferencias de un consumidor y en su 

disposición a gastar en determinados productos o marcas. 
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Dimensiones que componen el comportamiento del 

consumidor 

Según manifiesta Salles (2023) el comportamiento del consumidor 

puede ser medido a través de diversas metodologías y técnicas que 

permiten recopilar datos relevantes sobre las acciones, actitudes y 

preferencias de los consumidores, dichas formas de medición se pueden 

dar a través de encuestas y cuestionarios, entrevistas, observación 

directa, grupos de enfoque, experimentación, recopilación de datos en 

línea, etc. En ese afán, existen algunas dimensiones esenciales que se 

consideran para medir el comportamiento del consumidor: 

- Actitudes hacia el producto/establecimiento: Refleja las 

opiniones y evaluaciones de un consumidor hacia un 

producto o negocio en particular. Las actitudes positivas o 

negativas pueden influir en la intención de compra y 

preferencias del consumidor. 

- Percepción de calidad: Se refiere a la evaluación subjetiva 

que realiza un consumidor sobre la calidad de un producto 

o servicio. La percepción de calidad puede influir en la 

intención de compra y en la preferencia por una marca en 

particular. 

- Valor percibido: Hace referencia a la relación entre los 

beneficios percibidos y los costos asociados a un producto 

o servicio. El valor percibido puede afectar la intención de 

compra y las preferencias del consumidor, ya que busca 

maximizar los beneficios en relación con el costo. 
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- Necesidades y deseos: Explora las motivaciones y las 

necesidades que impulsan al consumidor a realizar una 

compra. Comprender las necesidades y deseos del 

consumidor puede ayudar a identificar las preferencias y 

orientar las estrategias de marketing. 

- Influencia social: Examina cómo la influencia de otras 

personas, como amigos, familiares o líderes de opinión, 

afecta la intención de compra y las preferencias del 

consumidor. Las recomendaciones y opiniones de otros 

pueden tener un impacto significativo en las decisiones de 

compra. 

- Experiencia previa: Considera las experiencias pasadas de 

un consumidor con un producto, marca o empresa. Las 

experiencias previas pueden afectar la intención de compra 

y las preferencias, ya que los consumidores tienden a 

confiar más en productos o marcas con las que han tenido 

buenas experiencias. 

3.2.3. Emergencia sanitaria 

En acuerdo con el portal periodístico alemán Deutsche 

Welle (DW) (2020) una emergencia sanitaria se caracteriza por 

ser una situación en la cual la salud y la seguridad de la población 

se encuentran en peligro debido a una enfermedad o 

acontecimiento que puede tener consecuencias significativas en 

el bienestar y la vida de las personas. Estas crisis pueden surgir a 

raíz de epidemias, pandemias, desastres naturales u otros 
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eventos que representen una amenaza para la salud pública. La 

respuesta ante una emergencia sanitaria implica una acción 

rápida y una coordinación efectiva entre las autoridades 

sanitarias, el sector público y la sociedad en general, con el 

propósito de mitigar los impactos negativos y salvaguardar la 

salud de la población. 

En función del estudio, una emergencia sanitaria en el 

sector económico, según el Instituto Valenciano de 

Investigaciones Económicas (2020) dicho término hace referencia 

a una condición en la cual una enfermedad o epidemia tiene un 

impacto considerable en la economía de una región o país, 

específicamente en el sector de alimentos. Esta circunstancia 

puede ocasionar una reducción en la producción y la demanda de 

bienes y servicios, así como una disminución en la oferta de 

empleo y un incremento en los gastos relacionados con la 

atención médica. 

En el sector de restaurantes y alimentos, las restricciones 

sanitarias pueden abarcar una amplia gama de medidas. Estas 

pueden incluir limitaciones en la capacidad de los 

establecimientos, distanciamiento social, requisitos de higiene y 

limpieza más rigurosos, implementación de protocolos de 

desinfección, uso obligatorio de equipos de protección personal, 

como mascarillas y guantes, y seguimiento de pautas específicas 

para la manipulación segura de alimentos. 
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La incidencia de las restricciones sanitarias en el sector 

restaurantes y alimentario es significativa. Estas medidas pueden 

tener un impacto directo en la operatividad y viabilidad económica 

de los establecimientos. La reducción de la capacidad de los 

restaurantes puede afectar sus ingresos y rentabilidad, 

especialmente si dependen en gran medida de la afluencia de 

clientes. Además, las medidas de distanciamiento social y las 

restricciones de horarios pueden limitar la cantidad de 

comensales y la frecuencia de visitas, lo que se traduce en una 

disminución de la demanda y los ingresos. 

Es importante destacar que, durante una emergencia 

sanitaria, la salud y la seguridad pública son la prioridad principal. 

Sin embargo, los gobiernos y las empresas también deben tomar 

medidas para proteger la economía y ayudar a los trabajadores y 

empresas afectadas a recuperarse y adaptarse a la nueva 

realidad. 

Emergencia sanitaria por Covid-19 en el Perú 

La emergencia sanitaria por COVID-19 en el Perú fue una 

de las más graves y prolongadas de la región de América Latina. 

El primer caso de COVID-19 en el país fue confirmado el 6 de 

marzo de 2020 y, desde entonces, se desencadenó una serie de 

medidas para frenar la propagación del virus. 

El Gobierno declaró el estado de emergencia sanitaria en 

todo el territorio nacional y se implementó una cuarentena 

obligatoria que inicialmente duró 15 días pero que se prolongó 



39 
 

varias veces, llegando a durar más de 100 días en algunas 

regiones del país. Durante este período, se cerraron las fronteras, 

los vuelos internacionales y los servicios no esenciales. 

La emergencia sanitaria tuvo un fuerte impacto en la 

economía peruana, especialmente en los sectores del turismo, el 

comercio, la construcción y la minería. Se registró una 

disminución significativa en la producción, la inversión y el 

empleo, y muchas empresas cerraron debido a la disminución de 

la demanda y las restricciones de movilidad. 

Además, la emergencia sanitaria expuso las debilidades 

del sistema de salud del país, que no estaba preparado para 

hacer frente a una crisis de esta magnitud. Hubo escasez de 

suministros médicos y equipos de protección personal, así como 

una falta de personal médico y camas de hospital para atender a 

los pacientes con COVID-19 (Accinelli et al., 2020). 

A pesar de los desafíos, el Perú logró controlar en cierta 

medida la propagación del virus mediante la implementación de 

medidas de distanciamiento social y una intensa campaña de 

vacunación. Aunque la situación sigue siendo incierta, el país está 

trabajando para recuperar la economía y fortalecer su sistema de 

salud para futuras emergencias sanitarias. 

3.2.4. El comportamiento del consumidor en una emergencia 

sanitaria 

Según lo que expone Ortega Vivanco (2020) el 

comportamiento del consumidor durante una emergencia 
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sanitaria, como la que vivimos actualmente con la pandemia de 

COVID-19, puede verse significativamente afectado debido a los 

cambios en las condiciones y restricciones impuestas para 

preservar la salud y seguridad de la población. A continuación, se 

destacan algunos aspectos del comportamiento del consumidor 

en este contexto: 

Cambios en las prioridades y necesidades: Durante una 

emergencia sanitaria, las necesidades y prioridades de los 

consumidores pueden cambiar. La salud y la seguridad se 

vuelven una preocupación primordial, lo que puede llevar a un 

aumento en la demanda de productos relacionados con la higiene, 

la protección personal y la salud, como mascarillas, 

desinfectantes, productos de limpieza y suplementos vitamínicos. 

Cambios en los patrones de compra: Las restricciones y 

medidas de distanciamiento social pueden afectar los patrones de 

compra de los consumidores. Se observa un aumento en las 

compras en línea y la preferencia por servicios de entrega a 

domicilio, así como una disminución en las visitas a tiendas 

físicas. Además, se pueden observar cambios en las categorías 

de productos adquiridos, con un mayor enfoque en alimentos y 

productos básicos. 

Preocupación por la seguridad: Los consumidores se 

vuelven más conscientes de los riesgos asociados a la salud y la 

seguridad. Pueden adoptar comportamientos de precaución, 

como evitar aglomeraciones, mantener el distanciamiento social y 
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utilizar medidas de protección personal. También pueden preferir 

marcas y establecimientos que demuestren un compromiso claro 

con la seguridad y el cumplimiento de las medidas sanitarias. 

Mayor influencia de la información y las recomendaciones: 

Durante una emergencia sanitaria, los consumidores buscan 

información confiable y actualizada sobre la situación y las 

medidas preventivas. Confían en las recomendaciones de 

expertos en salud y autoridades gubernamentales para tomar 

decisiones informadas sobre sus compras y comportamiento. 

Cambios en las actitudes y valores: Las emergencias 

sanitarias pueden generar cambios en las actitudes y valores de 

los consumidores. Pueden desarrollar una mayor conciencia 

sobre la importancia de la solidaridad, la responsabilidad social y 

la sostenibilidad. Estos valores pueden influir en sus decisiones 

de compra, favoreciendo marcas y productos que demuestren un 

compromiso ético y contribuyan al bienestar colectivo. 
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3.3. MARCO CONCEPTUAL 

Actitud de compra: De acuerdo con el portal de estudios de 

mercado Survey Monkey (2023) la actitud de compra se define como la 

actitud o comportamiento de compra se refiere al proceso que sigue una 

persona desde que descubre un producto hasta que lo adquiere y, en 

algunos casos, lo vuelve a comprar. Este proceso es influenciado por 

diversos factores prácticos, personales y sociales, tanto racionales como 

irracionales, que afectan la decisión de compra de un consumidor. 

Capacidad de aforo: Independientemente de si se trata de un 

espacio abierto o cerrado, el cálculo de aforo se realiza para determinar 

el número máximo de individuos que pueden ocupar una determinada 

zona al mismo tiempo. Este cálculo no está limitado por el tipo de 

espacio de que se trate (Asociación Chilena de Seguridad, 2022). 

Confianza en el producto: La confianza en el producto se refiere 

a la creencia o certeza que tiene un consumidor o usuario sobre la 

calidad, fiabilidad y seguridad de un producto. Es la confianza que se 

genera cuando el producto cumple consistentemente con las 

expectativas del cliente y satisface sus necesidades. La confianza en el 

producto se basa en varios factores, como la reputación de la marca, la 

calidad percibida, las experiencias anteriores con el producto, las 

recomendaciones de otros usuarios y la información proporcionada por 

el fabricante o proveedor. Cuando un cliente confía en un producto, se 

siente seguro al utilizarlo y confía en que cumplirá con su propósito de 

manera efectiva. 
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Consumidor: De acuerdo con Sánchez Galán (2021) el termino 

consumidor, se define como el consumidor a aquel individuo u 

organización que adquiere bienes o servicios proporcionados por los 

productores o proveedores en el mercado, para satisfacer sus 

necesidades. Esta figura es crucial en el proceso productivo, ya que 

representa el cliente final de la cadena de producción y, por ende, 

resulta indispensable para el desarrollo de las economías. El consumidor 

ofrece sus recursos, generalmente en forma de dinero, a cambio de los 

bienes o servicios que necesita. En otras palabras, el objetivo del 

consumidor es obtener una satisfacción específica a través de las 

transacciones comerciales que lleva a cabo. (párr. 9) 

Intensión de compra: Cuando un consumidor considera un 

producto o servicio, su intención de compra es un factor importante en el 

proceso de toma de decisiones. La intención de compra se define como 

la inclinación a emprender un comportamiento particular o tomar una 

decisión específica para adquirir un producto o servicio. Esta intención 

se basa en las percepciones, actitudes y necesidades del consumidor 

respecto al producto. Varios factores influyen en la intención de compra, 

incluida la calidad percibida del producto, su precio, la reputación de la 

marca, las recomendaciones de otros usuarios, la disponibilidad del 

producto, las promociones y la conveniencia (Muguira, 2023). 

Perfil del consumidor: El perfil del cliente se refiere al conjunto 

de características que define al consumidor ideal de una empresa. Esta 

información se basa en datos estadísticos, como la edad, el género y los 

ingresos; en datos psicográficos, como los valores, el estilo de vida y los 
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deseos; y en datos conductuales, como los hábitos y la frecuencia de 

compra. Es esencial contar con estos datos, ya que el 91% de los 

consumidores tienen más probabilidades de comprar con marcas que los 

reconocen y les brindan ofertas o recomendaciones relevantes 

(Zendensk, 2022). 

Preferencias del consumidor: Se refieren a las elecciones y 

prioridades individuales que los consumidores tienen en relación con los 

productos o servicios que desean adquirir. Estas preferencias están 

determinadas por una combinación de factores, incluyendo las 

necesidades, valores, gustos, experiencias pasadas y circunstancias 

personales de cada individuo (Coll Morales, 2020). 

Protocolos de higiene: Los protocolos de higiene son conjuntos 

de medidas y prácticas diseñadas para mantener un entorno limpio y 

seguro, tanto en el ámbito personal como en el público. Estos protocolos 

se aplican en diversos contextos, como en el hogar, en los lugares de 

trabajo, en establecimientos comerciales, en la industria de alimentos, en 

los centros de atención médica, entre otros. 

Restricciones sanitarias: Las restricciones sanitarias son 

medidas o regulaciones impuestas por las autoridades de salud con el 

objetivo de prevenir o controlar la propagación de enfermedades o 

riesgos para la salud pública. Estas restricciones pueden incluir 

limitaciones en la movilidad de las personas, cierre de establecimientos, 

prohibiciones de actividades, requisitos de distanciamiento social, uso de 

mascarillas, cuarentenas, pruebas obligatorias, entre otras medidas, 
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dependiendo de la situación y el nivel de riesgo. Su finalidad principal es 

proteger la salud y el bienestar de la población. 

Sector restaurantes: La industria hotelera comprende varios 

componentes y uno de los más importantes es la industria de 

restaurantes. Esta industria se centra en brindar servicios de comida en 

el lugar para los clientes que desean pedir y consumir comida en el 

restaurante. Esta guía presenta una descripción detallada de la industria 

de restaurantes, ofreciendo una explicación de su definición, los distintos 

tipos de restaurantes que existen, en qué se diferencia de la industria de 

servicios de alimentos y otra información relevante (Revfine, 2022). 
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CAPÍTULO IV 

HIPÓTESIS 

4.1. HIPÓTESIS GENERAL  

• HG: A mejores restricciones sanitarias del COVID-19 mejora el 

comportamiento del consumidor en el sector restaurantes de la 

ciudad de Puno – 2022. 

4.2. HIPÓTESIS ESPECIFICAS 

• HE1: Existen altos niveles de restricciones sanitarias por COVID-

19 que involucran al sector restaurantes en la ciudad de Puno - 

2022. 

• HE2: El comportamiento del consumidor en relación al sector 

restaurantes ha tenido cambios notables en el contexto de 

restricciones por COVID-19 en la ciudad de Puno 2022. 

 



47 
 

4.3. VARIABLES 

Variables dependientes (VI):  

Comportamiento del consumidor. 

Variables independientes (VD):  

Restricciones sanitarias. Operacionalización de variables 

Tabla 1. Operacionalización de variables 

Variable Dimensión Indicadores Criterios de 
valoración 

VI: 
Restricciones 
sanitarias 

• Cierre de 
locales de atención 
a comensales.  

• Limitaciones 
en la capacidad de 
atención (aforo).  

• Uso de 
elementos de 
protección antiviral.  

• Introducción 
de protocolos de 
higiene 
obligaciones.  

• Restricciones 
en los horarios de 
atención. 

• Incidencia 
de la obligatoriedad 
de cierre de local. 

• Incidencia 
de la limitación del 
aforo en 
restaurantes. 

• Preferencias 
y factores 
relacionados a la 
obligación de uso 
de implementos de 
protección antiviral. 

• Incidencia 
de la obligatoriedad 
de los protocolos 
de higiene en el 
sector restaurantes. 

• Incidencia a 
causa de la 
restricción 
respectos a 
horarios de 
atención. 
 

1. No realmente. 
2. Un poco 
3. Medio 
4. .Bastante 
 

VD: 
Comportamiento 
del consumidor 

• Intensión de 

compra 

• Actitudes 

involucradas en la 

compra 

• Preferencia para 

• Motivación 
orientada a la 
compra y consumo 
en restaurantes 
• Productos 
de mayor demanda 
• Preferencias 
en la presentación 

1. No 
realmente. 
2. Un poco 
3. Medio 
4. .Bastante 
 



48 
 

la compra 

• Confianza en el 

producto 

• Percepción sobre 

el producto 

del producto 
• Preferencias 
para el consumo 
del producto 
• Percepción 
sobre el ambiente 
para el expendio 
• Métodos de 
pago utilizados 
• Confianza 
en los métodos de 
entrega del 
producto 
• Nivel de 
demanda del 
producto 

• Comparativa 
con la demanda 
anterior a la 
emergencia 
sanitaria 

Nota: Realizado por el investigador. 
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CAPÍTULO V 

PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO DE LA INVESTIGACIÓN 

5.1. ENFOQUE DE LA INVESTIGACIÓN  

El enfoque que se propuso a fin de desarrollar el presente trabajo 

de investigación fue el enfoque cuantitativo, que según Hernández 

Sampieri et al. (2014) se refiere a una perspectiva de investigación que 

se basa en la recopilación y el análisis de datos numéricos para 

responder preguntas de investigación y probar hipótesis. Este enfoque 

se centra en la objetividad, la medición y la generalización de los 

resultados. El enfoque cuantitativo implica la utilización de métodos y 

técnicas como encuestas, experimentos, análisis estadístico y modelos 

matemáticos para recolectar y analizar datos. Se busca obtener 

resultados que sean válidos y confiables, y que puedan ser 

generalizados a una población más amplia. 
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5.2. MÉTODOS APLICADOS A LA INVESTIGACIÓN 

Como método inicial de investigación, se recurrió al método 

hipotético-deductivo el cual según López Roldán y Fachelli (2015) es la 

corriente de la investigación que se enfoca en alcanzar aportes al 

conocimiento científico sustentado en concepciones y teorías iniciales 

(hipótesis), no obstante, incurrir en la aplicación de procesos objetivos 

en términos de racionalidad, para posteriormente, a través de estos 

procesos, lograr la demostración o la corroboración de estas hipótesis 

planteadas, esto a raíz de una adecuada contrastación de los resultados. 

Asimismo, se empleó el método analógico, el cual según 

manifiesta Carrasco Díaz (2005) “se emplea cuando en la investigación 

se necesita analizar y describir la unidad y nexos internos entre los 

hechos o fenómenos de la realidad que se investiga” (p. 272). 

5.3. TIPO DE INVESTIGACIÓN 

Como indica Hernández et al. (2014) la investigación sigue un 

paradigma cuantitativo y es de tipo no experimental - causal 

correlacional, su enfoque está en la descripción de fenómenos, 

situaciones, contextos y eventos. Además, se clasifica como una 

investigación básica, también conocida como investigación pura. Este 

tipo de investigación no busca resolver problemas inmediatos, sino que 

proporciona una base teórica para futuras investigaciones (Hernández et 

al., 2014). 

5.4. ALCANCE DE LA INVESTIGACIÓN 

El alcance de la investigación fue de nivel explicativo, según 

(Hernández et al., 2014). En este alcance se plantean hipótesis 
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correlaciónales y explicativos, no se plantean como variables 

independientes o dependientes, solamente se relacionan dos variables, 

tampoco existe una prevalencia o importancia de alguna de las 

variables, no hay diferencia en los resultados si el orden de las variables 

cambia. Según Ríos (2017) este alcance se encarga de medir la relación 

entre dos variables, no determinar causas, pero puede ser un indicio 

para una investigación futura. 

5.5. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 

El diseño del estudio fue No experimental – transeccional, que 

como postulan Hernández y Mendoza (2018) “Los diseños 

transeccionales o transversales recolectan datos en un solo momento, 

en un tiempo único” (p. 176). Que para el caso de esta investigación se 

usó para analizar la influencia de determinadas variables, así como su 

interrelación en un momento, lapso o periodo. 

5.6. POBLACIÓN Y MUESTRA 

5.6.1. Población 

La población de este estudio lo constituye principalmente 

los consumidores y clientes de los restaurantes que operan y 

brindan sus servicios en la ciudad de Puno, por lo tanto, 

aproximadamente serian 128,637 (Censo 2017 INEI)   personas 

que habitan en la ciudad de Puno. 

5.6.2. Muestra 

Para el caso de la muestra de estudio, Kerlinger y Lee 

(2002) proponen hacer la extracción de una muestra de tipo 

probabilística simple, considerando una población no definida de 
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consumidores de dichos establecimientos, ello en base al 

muestreo aleatorio simple y su fórmula siguiente: 

Figura 3 : Fórmula – muestreo aleatorio simple 

 
Nota. Tomado de “Revista Argentina de Humanidades y Ciencias Sociales” 

(www.sai.com.ar), Cantoni Rabolini (2009). 

En donde: 

n = tamaño muestral 
Z = nivel de confianza (95%) 
P = probabilidad de que el evento ocurra (90%) 
Q = probabilidad de que el evento no ocurra (10%) 
E = error muestral  (5%) 
N = Población (128,637.00 hab.) 

 

Calculo: 

𝑛𝑛 =  
(1.95)2 × 0.9 × 0.1 × 128,637
(0.05)2 + (1.95)2 × 0.9 × 0.1  

n = 188.4 

Tabla 2 : Muestra de la investigación 

Población Muestra Probabilística 

128 637 188 

Nota. Datos en base a la realización del investigador 

La muestra de estudio resultante de la fórmula es de 188 consumidores 

del total de la población de la ciudad de Puno durante el año 2022. 
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5.7. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS 

5.7.1. Técnica 

Como técnica de estudio se ha recurrido a las encuestas, 

las cuales según Baena Paz (2017) se definen como “la aplicación 

de un cuestionario a un grupo representativo del universo al que 

estamos estudiando” (p. 82). 

5.7.2. Instrumento 

Se ha recurrido al cuestionario para ambas variables de 

estudio, el cual según Sekaran y Bougie (2016) es un instrumento 

de investigación que contiene un conjunto de preguntas 

diseñadas para recopilar información de los participantes. Estas 

preguntas se presentan en un formato estructurado y se utilizan 

para medir variables específicas relacionadas con el objetivo de la 

investigación. 

En base a ello, el instrumento empleado para el presente 

estudio es el cuestionario en base a la escala Likert que es una 

adaptación del instrumento aplicado por Hualtibamba (2019), 

dicho instrumento se ha diseñado con la finalidad de conocer la el 

comportamiento de los consumidores respecto a sus hábitos de 

consumo y los cambios que estos han sufrido, las preguntas del 

instrumento únicamente pueden tener una respuesta, esto indica 

la percepción que los participantes tienen y es de provecho para 

la manifestación de resultados de este estudio. (Ver Anexo 2). 
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5.8. CONFIABILIDAD Y VALIDEZ DEL INSTRUMENTO 

5.8.1. Confiabilidad 

Para determinar el grado de confiabilidad del instrumento 

empleado, se ha recurrido índice alfa de Cronbach, mediante el 

cual se ha obtenido un cociente de 0.912 para el caso del 

instrumento 1 y 0.898 para el caso del instrumento 2, con lo que 

se demuestra un nivel adecuado de confiabilidad de los ítems del 

instrumento (Ver anexo 4). 

ANEXO 4 – Confiabilidad del instrumento 

Instrumento 1 

Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en los 

elementos tipificados 
N de elementos 

,912 ,981 10 

Fuente: SPSS v.21 

 

Instrumento 2 

Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en los 

elementos tipificados 
N de elementos 

,898 ,972 10 

Fuente: SPSS v.21 

5.8.2. Validez de instrumento 

Respecto a la validez del instrumento, este fue realizado a través 

de la validación de contenido por juicio de expertos, habiéndose 

recurrido a dos profesionales quienes gozan de amplios conocimientos 
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en la materia y son parte de la casa superior de estudios ante la que se 

sustenta esta investigación. Dicha validación se aprecia en el Anexo 5. 

5.9. Procedimiento de tratamiento de datos 

La obtención de datos mediante la aplicación de los instrumentos, 

se han procesado mediante el software estadístico SPSS, el cual ha 

verificado la autonomía de la muestra seleccionada, además de haber 

generado las tablas y figuras que plasman los resultados obtenidos 

mediante frecuencias y su equivalencia porcentual respectivamente. 

5.10. Contrastación de hipótesis 

De acuerdo con los parámetros estadísticos establecidos, se 

considera un intervalo de confianza del 95.0%, lo que implica que se 

supone un margen de error del 5.0% (0.05). 

Tabla 3 : Resultado de la prueba de Tau-b de Kendall 

  Valor  Α p-valor 
Tau-b de Kendall  0.871** 0.05 0.000 

N de casos válidos  188 
  

Nota: Instrumento de recopilación de datos. 

La tabla 3 muestra la contrastación de las hipótesis planteadas, 

observándose así que el p-valor para la prueba Tau-b de Kendall es 0.000, lo 

que indica que es menor que el valor de α asignado el cuál es 0.05; por ello se 

concluye que existe correlación entre las variables analizadas. 
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CAPÍTULO VI 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 
 

6.1. PRESENTACIÓN DE RESULTADOS 

Presentación de resultados para los objetivos 

7.  
Prueba de normalidad 

Tabla 4 Pruebas de normalidad para objetivos 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístic

o gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Consumidores ,077 188 ,008 ,978 188 ,004 
Restricciones sanitarias 
a restaurantes 

,149 188 ,000 ,923 188 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

8.  
9. Planteo de la hipótesis: 
10. H0: El conjunto de datos del presente trabajo siguen una distribución normal  
11. H1: El conjunto de datos del presente trabajo no siguen una distribución 

normal 
12.  
13. Regla de contraste:   
14. Si el Valor p > 0.05, se acepta la H0. Si Valor p < 0.05, se rechaza H0. 
15.  
16. INTERPRETACIÓN 
17. Teniendo datos menores a 50, se toma en cuenta el estadístico de 

Kolmogorov - Smirnov, con resultados de P-valor 0,008 y 0,000 

respectivamente los que son descendentes al alfa de 0,05 (5%) con lo que 
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se da la conclusión que son datos con distribución no normal, se utilizará el 

estadígrafo paramétrico coeficiente de Rho de Spearman,  

18.  
19. RESULTADOS PARA EL OBJETIVO GENERAL.  

Tabla 5 Correlación de los consumidores y restricciones sanitarias a 

restaurantes 

20.  
21.   

 Consumidores 

Restricciones 
sanitarias a 
restaurantes 

Rho de 
Spearman 

Consumidores Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,749** 

Sig. (bilateral) . ,000 
N 188 188 

Restricciones 
sanitarias a 
restaurantes 

Coeficiente de 
correlación 

,749** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 
N 188 188 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
22.  
23. Figura 4  Correlación entre restricciones sanitarias y consumidores para el 

objetivo general 
24.  

25.  
26.  
27. En el presente estudio indica según el coeficiente de correlación de r de 

Pearson r = 0.749 (74.9%) un alto grado de correlación positiva 
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significativa, es decir mientras mejor es el cuidado de los consumidores 

mejor son las restricciones sanitarias en los restaurantes según la 

percepción de los clientes en la ciudad de Puno. 
28.  

29. RESULTADOS PARA EL OBJETIVO ESPECIFICO UNO.  
30. Correlación de los consumidores y restricciones sanitarias a restaurantes 

Tabla 6 Estadísticas para una muestra del objetivo específico uno 

31.  

 N Media 
Desviación 
estándar 

Media de error 
estándar 

Restricciones sanitarias 
a restaurantes 

188 24,35 6,847 ,499 

 
32. Figura 5  Estadística para una muestra para el objetivo uno 
 

33.  
34. En el presente estudio indica en promedio los consumidores es de 24.35 

clientes; a su vez los clientes se dispersan con respecto a la media en 

6.847 en los restaurantes de la ciudad de Puno.   
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35. RESULTADOS PARA EL OBJETIVO ESPECIFICO DOS.  

Tabla 7 Estadísticas para una muestra del objetivo específico uno 

 
N Media 

Desviación 
estándar 

Media de error 
estándar 

Consumidores 188 21,46 4,746 ,346 
 

Figura 6  Estadística para una muestra para el objetivo uno 
 
 

 

36.   
37.  
38. En el presente estudio indica a cerca de las restricciones sanitarias en los 

restaurantes en promedio la opinión de los clientes es de 21.46; a su vez 

los clientes se dispersan con respecto a la media en 4.746 en los 

restaurantes de la ciudad de Puno.   

39.  
Prueba de normalidad de los datos de las hipótesis 

Muestras grandes (n ≥ 50), se puede utilizar la prueba de Kolmogorov-

Smirnov, aunque también es posible utilizar Shapiro-Wilk si se busca una 

mayor precisión. Por ello planteamos la hipótesis: 

Ho: Los datos provienen de una distribución normal. 

Ha: Los datos no provienen de una distribución normal. 
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Tabla 8 Prueba de normalidad 

 Kolmogorov-Smirnov 

  
Estadístico Gl Sig. 

Restricciones 
sanitarias 

0,147 188 ,000 

Comportamiento 
del consumidor 

0,142 188 ,000 

    

Nota: Esta tabla muestra la prueba de normalidad 

La tabla 2 muestra los resultados del análisis de la prueba de normalidad 

en cada una de las variables, haciendo uso de las pruebas de Kolmogorov-

Smirnov, por ello, se observa que en cada una de las variables y las pruebas 

correspondientes el p-valor es menor que el valor del nivel de significancia 

(0.05), llegando a indicar que los datos no siguen una distribución normal, por 

lo tanto, rechazamos la hipótesis nula y aceptamos la hipótesis alterna. 

Prueba de Hipótesis General 

1. Hipótesis 
  
Hipótesis nula (Ho): Las restricciones sanitarias del COVID-19 no 
mejora el comportamiento del consumidor en el sector restaurantes de la 
ciudad de Puno – 2022. 

Hipótesis alterna (Ha): Las restricciones sanitarias del COVID-19 
mejora el comportamiento del consumidor en el sector restaurantes de la 
ciudad de Puno – 2022. 

2. Nivel de significancia: 
 
 05.0=α  
 

3. Estadístico de Prueba   

CME
CMRF =  Que se distribuye según con 1 grado de libertad en el 

numerador y n-2 grados de libertad en el denominador 
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4. Región Critica 

Para 05.0=α , entonces (p – valor = 0.000 ≤ 0.05) 

5. Cálculos  

Tabla 9 Análisis de Varianza para los datos de las restricciones sanitarias del 

COVID – 19 en restaurantes, para los consumidores en la ciudad de Puno 

Modelo 
Suma de 

cuadrados Gl 
Media 

cuadrática F Sig. 
1 Regresión 2401,546 1 2401,546 246,626 ,000b 

Residuo 1811,194 186 9,738   
Total 4212,739 187    

a. Variable dependiente: Consumidores 
b. Predictores: (Constante), Restricciones sanitarias a restaurantes 
 
El Anova nos muestra una Sig. de 0.000, resultado que indica que para nuestra 
investigación el modelo de regresión lineal simple elegido para las restricciones 
sanitarias del COVID – 19 en los restaurantes para los consumidores en la 
ciudad de Puno, es válido con un nivel de significancia al 5% y con un nivel de 
confianza del 95 %. 

Tabla 10 Coeficientesa 

Modelo 

Coeficientes no 
estandarizados 

Coeficientes 
estandarizados 

t Sig. B 
Desv. 
Error Beta 

1 (Constante) 8,718 ,843  10,343 ,000 
Restricciones 
sanitarias a 
restaurantes 

,523 ,033 ,755 15,704 ,000 

a. Variable dependiente: Consumidores 
 

Donde: 

La variable dependiente es: Consumidores 

La variable independiente es: Restricciones sanitarias a restaurantes 

  

Los resultados obtenidos son: 
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0

1      0.52
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β
β

=
=

 

Por lo tanto, el modelo de regresión lineal simple es el siguiente: 

1
ˆ 28.718 0.5 3Y X= +  

Respecto a la prueba t de Student se ha obtenido los siguientes 

resultados: 

Constante         = 10.343 

Restricciones sanitarias a restaurantes  = 15.704 

 

El resultado obtenido mediante la prueba t de Student nos indica que los 

coeficientes calculados para la constante y Restricciones sanitarias a 

restaurantes son estadísticamente diferentes de cero, lo que significa que el 

modelo es utilizable para las restricciones sanitarias en los consumidores de la 

ciudad de Puno.  

En cuanto a la Hipótesis alterna, el análisis de regresión lineal simple nos 

permite señalar que existe influencia significativa de las restricciones sanitarias 

(X1), en los consumidores(Y), de acuerdo al resultado obtenido encontramos 

un P valor de 0.000, lo cual determina que el coeficiente de regresión lineal es 

significativo al 0.05, esto significa que 0.000 0.05P = < por lo tanto se acepta la 

hipótesis alterna. 

Tabla 11 Resumen del modelo 

Modelo R R cuadrado 
R cuadrado 

ajustado 
Error estándar de 

la estimación 
1 ,755a ,570 ,568 3,121 
a. Predictores: (Constante), Restricciones sanitarias a restaurantes 
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Figura 7  Influencia entre las restricciones sanitarias COVID – 19 sobre el 
comportamiento del consumidor en el sector restaurantes 

 
 

 
 
Cabe indicar que el índice de eficiencia del modelo aplicado resulta aceptable, 

puesto que se ha obtenido un R2 (R cuadrado) de 0.570. Así mismo R2 nos 

permite realizar una explicación y predicción de las variables involucradas en la 

investigación. Por consiguiente, R2 nos indica que la variable independiente 

(Restricciones sanitarias a restaurantes (X1)) explica el comportamiento de la 

variable dependiente (consumidores) en un 57.0%, para los datos de las 

restricciones sanitarias en los consumidores de la ciudad de Puno. 

6. Decisión. - A un nivel de significación del 5% 246.626calF = cae en la 

región de rechazo, debemos rechazar la Hipótesis Nula y aceptamos la 

hipótesis alterna y concluimos que las restricciones sanitarias del COVID 

– 19 en restaurantes, influye significativamente y mejora directamente en 

los consumidores de la ciudad de Puno en el año 2022.  

Prueba de hipótesis Específica uno 

1. Hipótesis 

Hipótesis Nula (Ho): No existen altos niveles de restricciones sanitarias 

por COVID-19 que involucran al sector restaurantes en la ciudad de 

Puno - 2022. 
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Hipótesis Alterna (H1): Existen altos niveles de restricciones sanitarias 

por COVID-19 que involucran al sector restaurantes en la ciudad de 

Puno - 2022. 

 

2. Nivel de significancia 

α=0.05 

3. Estadístico de prueba 

ns
xT
/
µ−

=  

4. Región critica 

Para 05.0=α , entonces (p – valor = 0.000 ≤ 0.05) 

5. Cálculos  
Tabla 12 Estadísticas para una muestra 

 

 N Media 
Desviación 
estándar 

Media de error 
estándar 

Restricciones sanitarias 
a restaurantes 

188 24,35 6,847 ,499 

 
Tabla 13 Prueba para una muestra 

 
 

Valor de prueba = 0 

T gl 
Sig. 

(bilateral) 

Diferencia 
de 

medias 

95% de intervalo de 
confianza de la 

diferencia 
Inferior Superior 

Restricciones 
sanitarias a 
restaurantes 

48,764 187 ,000 24,351 23,37 25,34 

 

6. Conclusión 

Como Como ( 62.002calt = ; P – valor = 0.000 ≤ 0.05) resulta ser 

significativo, se puede concluir que existen altos niveles de restricciones 

sanitarias por COVID-19 que involucran al sector restaurantes en la 

ciudad de Puno - 2022. 
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Prueba de hipótesis Específica dos 

1. Hipótesis 

Hipótesis Nula (Ho): El comportamiento del consumidor en relación al 

sector restaurantes no ha tenido cambios notables en el contexto de 

restricciones por COVID-19 en la ciudad de Puno 2022. 

Hipótesis Alterna (H1): El comportamiento del consumidor en relación 

al sector restaurantes ha tenido cambios notables en el contexto de 

restricciones por COVID-19 en la ciudad de Puno 2022. 

2. Nivel de significancia 

α=0.05 

3. Estadístico de prueba 

ns
xT
/
µ−

=  

4. Región critica 

Para 05.0=α , entonces (p – valor = 0.000 ≤ 0.05) 

5. Cálculos 

Tabla 14 Estadísticas para una muestra 

 N Media 
Desviación 
estándar 

Media de error 
estándar 

Consumidores 188 21,46 4,746 ,346 
 

Tabla 15 Prueba para una muestra 

 

Valor de prueba = 0 

T Gl 
Sig. 

(bilateral) 

Diferencia 
de 

medias 

95% de intervalo de 
confianza de la 

diferencia 
Inferior Superior 

Consumidores 62,002 187 ,000 21,463 20,78 22,15 
6. Conclusión 

Como ( 62.002calt = ; P – valor = 0.000 ≤ 0.05) resulta ser significativo, se 
puede concluir que el comportamiento del consumidor en relación al 
sector restaurantes ha tenido cambios estadísticos notables en el 
contexto de restricciones por COVID-19 en la ciudad de Puno 2022. 
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Discusión de resultados 

Después de haber realizado el análisis estadístico y la interpretación de 

la información recaudada a través de la aplicación de los instrumentos, se ha 

concretado los objetivos propuestos, lo cual se demuestra en las tablas 

expuestas y se corrobora con los datos mostrados en la de contrastación de 

hipótesis, mediante las que se ha demostrado que el las restricciones sanitarias 

influyen de forma significativa y directa en el comportamiento del consumidor 

durante el estado de emergencia sanitaria por Covid-19 en la ciudad de Puno. 

Dichos hallazgos de la presente investigación concuerdan parcialmente a 

distintos niveles con lo que manifiestan: 

Dentro del ámbito mundial, Escobar y Gómez (2020) durante su 

investigación de nombre "Actitud del consumidor durante la pandemia de 

COVID-19 : " ¿Qué tan importante es la posición de una marca frente a un 

problema social?", en donde exponen que sus investigaciones deseaban 

determinar la influencia de la posición de una marca frente a un problema 

social. El estudio descubrió que la satisfacción del consumidor tiene una 

proporción de 0,7 en una escala de 0 a 1, y la ética de la marca representa el 

50% de la influencia. En cuanto al boca a boca, se observó una relación de 

0,66 en la misma escala, siendo la ética de marca el 43,7% de la influencia. El 

estudio también encontró que la ética de marca tenía una influencia del 50% en 

la lealtad del consumidor, con una relación de 0,7. En general, la investigación 

demostró el impacto significativo que tiene la ética de marca en el 

comportamiento del consumidor durante la crisis de COVID-19. 

De acuerdo con el artículo de investigación de Limas Suárez et al. 

(2022) titulado "Comportamiento de compra de clientes de farmacias en 
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tiempos de pandemia de Covid-19 en Boyacá Colombia", la pandemia de 

Covid-19 ha alterado fundamentalmente el panorama de la industria de la 

salud. Incluso los establecimientos farmacéuticos, en primera línea de la 

respuesta de emergencia al coronavirus, no fueron inmunes a este cambio. 

Como resultado, la industria farmacéutica está inmersa en una transformación 

digital para adaptarse a la nueva normalidad y garantizar la atención al 

paciente. Esta transformación ha tenido un impacto notable en el 

comportamiento de compra de los consumidores, que ha sufrido un cambio 

importante debido a la pandemia y ha dado lugar a una nueva tendencia global 

del consumismo. 

Asimismo, en la tesis de Ubaque Gutiérrez (2020) titulada “Análisis del 

comportamiento del consumidor en las grandes cadenas minoristas 

colombianas durante el impacto de la pandemia COVID-19 en las necesidades 

básicas”, se descubrieron numerosos paralelismos. Entre las conclusiones 

finales estuvo el descubrimiento de que los consumidores pasaban por distintas 

etapas de consumo, y que su comportamiento a la hora de adquirir productos 

en las grandes cadenas minoristas variaba en consecuencia. Estas etapas 

comenzaron con una fase de concienciación sobre la salud y obtención de 

suministros para la cuarentena, seguida de preparación y adaptación a la vida 

en cuarentena, y finalizando con el inicio de una nueva vida. Para satisfacer las 

necesidades y demandas de sus clientes, las grandes cadenas minoristas 

tuvieron que sufrir cambios y adaptarse a modelos omnicanal, acercándolos a 

sus clientes. 

En el ámbito nacional, se han encontrado coincidencias con los 

hallazgos de Rios de la Cruz y León (2022) en su trabajo de grado “Factores 
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que influyen en el comportamiento del consumidor al asistir a un restaurante en 

Lima Metropolitana durante la pandemia del COVID-19” en donde los 

resultados de su investigación determinaron que los factores de negación de la 

enfermedad, solidaridad con el sector, seguridad percibida, marca del 

restaurante y precio justo son determinantes para que los consumidores 

decidan asistir o no a un restaurante para recibir atención presencial. 

Asimismo, como resultado de la pandemia, los consumidores valoran nuevas 

tendencias como las "dark kitchen" (cocinas oscuras), el servicio de entrega a 

domicilio y buscan un servicio más especializado 

En el estudio “Determinantes del comportamiento del consumidor online 

en restaurantes de Lima Metropolitana, 2020” de Huamán Velasquez et al. 

(2021), se descubrieron similitudes. La investigación también concluyó que las 

dimensiones relacionadas con la calidad, incluida la atención brindada por el 

personal y los comentarios de otros clientes, son elementos cruciales a la hora 

de moldear el comportamiento del consumidor de alimentos en línea. 

Finalmente, se hallan contrastes similares con los resultados de Chang 

Kuoman y Diaz (2022) en su tesis de grado “Análisis del impacto del COVID-19 

en el comportamiento de las barreras de compra en el comercio electrónico de 

los supermercados en los hogares de la ciudad de Lima” en donde concluyen 

que entre las barreras de compra en línea estudiadas, las que tenían un mayor 

impacto en la decisión de compra antes de la pandemia eran la imposibilidad 

de ver y tocar los productos y las dificultades con los tiempos de entrega. La 

primera barrera afectaba en cierta medida al 64% de los encuestados, mientras 

que la segunda barrera afectaba en un nivel regular o superior al 71% de ellos. 
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CONCLUSIONES 

PRIMERA:  Se determinó que  las  restricciones  sanitarias  del COVID – 19  

en  restaurantes   influye  significativamente  el  5% 

246.626calF =   eficientemente y directamente significativa en los 

consumidores de la ciudad Puno en el año 2022; utilizando la 

prueba estadística de Fisher, por la contrastación de hipótesis 

general (F = 246.626, p_valor = 0,000 < 0,05), además las 

restricciones sanitarias, explica el comportamiento en los 

consumidores en un 57.0%. 

Para el objetivo general en el presente estudio indica según el 

coeficiente de correlación de r de Pearson r = 0.749 (74.9%) un 

alto grado de correlación positiva significativa, es decir mientras 

mejor es el cuidado de los consumidores mejor son las 

restricciones sanitarias en los restaurantes según la percepción 

de los clientes en la ciudad de Puno. 

SEGUNDA:  Tras el análisis de los datos, la prueba resultó significativa, 

indicando altos niveles de restricciones sanitarias por COVID-19 

que afectan a los restaurantes en la ciudad de Puno en 2022. La 

contrastación de la hipótesis uno (t = 48.764, P_valor = 0.000 < 

0.05) respalda esta conclusión. Además, la variabilidad de la 

información respecto al promedio en las limitaciones es de 6.85 

puntos. 

Para el primer objetivo específico en el presente estudio indica 

en promedio los consumidores es de 24.35 clientes; a su vez los 
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clientes se dispersan con respecto a la media en 6.847 en los 

restaurantes de la ciudad de Puno.   

TERCERA: Después de analizar estadísticamente la prueba resulto 

representativo y concluimos que el comportamiento del 

consumidor en relación al sector restaurantes ha tenido cambios 

estadísticos representativos en el contexto de restricciones por 

COVID-19 en la ciudad de Puno 2022; por la contrastación de 

hipótesis dos (t = 62.002, p_valor = 0,000 < 0,05), así mismo la 

variabilidad de la afirmación en los consumidores con respecto al 

promedio es de 4.75 unidades. 

Para el segundo objetivo específico en el presente estudio indica 

a cerca de las restricciones sanitarias en los restaurantes en 

promedio la opinión de los clientes es de 21.46; a su vez los 

clientes se dispersan con respecto a la media en 4.746 en los 

restaurantes de la ciudad de Puno.   
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RECOMENDACIONES 

PRIMERA: A las autoridades del Gobierno Regional y Local de Puno se les 

recomienda establecer directrices claras para que los 

restaurantes se adapten al entorno post-COVID-19. Esto incluye 

mejorar y promover las ofertas de servicios en línea, ya que los 

consumidores han adoptado cada vez más la compra y disfrute 

de alimentos a través de plataformas digitales.  

SEGUNDA: A la Dirección Regional de Salud de Puno se le recomienda 

implementar y supervisar estrictamente los protocolos de 

bioseguridad en los restaurantes. Evaluaciones periódicas de los 

procedimientos sanitarios asegurarán que se cumplan los 

estándares de seguridad exigidos por los consumidores en la 

actualidad. 

TERCERA: A los propietarios de restaurantes se les recomienda desarrollar 

e implementar una interfaz de usuario amigable para sus 

plataformas en línea. Esto facilitará la experiencia de compra 

para aquellos clientes que aún se están familiarizando con las 

transacciones digitales y requieren apoyo adicional. 
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ANEXOS 



 

ANEXO Nº 1 - MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Problemas Objetivos Hipótesis Variables Instrumentos Metodología 
PROBLEMA GENERAL 
¿Cómo influyen las 
restricciones sanitarias 
del COVID -19 sobre el 
comportamiento del 
consumidor en el sector 
restaurantes de la 
ciudad de Puno - 2022? 

OBJETIVO GENERAL 
Establecer la influencia 
de las restricciones 
sanitarias del COVID -19 
sobre el comportamiento 
del consumidor en el 
sector restaurantes de la 
ciudad de Puno - 2022. 

HIPÓTESIS GENERAL 
A mayores restricciones 
sanitarias del COVID-19 
mejora el comportamiento 
del consumidor en el sector 
restaurantes de la ciudad 
de Puno – 2022. 

VI: Restricciones 
sanitarias. 
 
VD: Comportamiento 
del consumidor. 

- Revisión 
documental y 
bibliográfica 
sobre 
restricciones 
sanitarias. 

- Cuestionario a 
responsables y 
encargados de 
restaurantes 

- Cuestionario a 
consumidores 
del sector 
restaurantes. 

- Enfoque 
cuantitativo 

- No 
experimental 

- Tipo básico 
- Diseño 

correlacional 

PE1: 
¿Cuál es el nivel de 
aplicación de 
restricciones sanitarias 
por COVID-19 que 
involucran al sector 
restaurantes en la 
ciudad de Puno - 2022? 

OE1: 
Determinar el nivel de 
aplicación de 
restricciones sanitarias 
por COVID-19 que 
involucran al sector 
restaurantes en la ciudad 
de Puno - 2022. 
 

HE1: 
Exiten altos niveles de 
restricciones sanitarias por 
COVID-19 que involucran 
al sector restaurantes en la 
ciudad de Puno - 2022. 

PE2: 
¿Cuál es el 
comportamiento del 
consumidor en relación 
al sector restaurantes en 
el contexto de 
restricciones por 
COVID-19, ciudad de 
Puno 2022? 

OE2: 
Conocer el 
comportamiento del 
consumidor en relación al 
sector restaurantes en el 
contexto de restricciones 
por COVID-19, ciudad de 
Puno 2022. 

HE2: 
El comportamiento del 
consumidor en relación al 
sector restaurantes ha 
tenido cambios notables en 
el contexto de restricciones 
por COVID-19 en la ciudad 
de Puno 2022. 

Nota. Matriz de consistencia del estudio. 



 

MATRIZ DE DATOS 

ANEXO 2 – INSTRUMENTO 1 

UNIVERSIDAD ANDINA 
NÉSTOR CÁCERES VELÁSQUEZ 

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN Y MARKETING 
 

Encuesta – Restricciones sanitaria 
Estimado participante, con el presente cuestionario se busca recolectar 
informacion para el desarrollo del trabajo de investigacion denominado 
“Restricciones sanitarias durante el Covid – 19 y su influencia en el 
comportamiento del consumidor en el sector restaurantes de Puno - 2022”, 
para ello usted debe responder las siguientes interrogantes con honestidad y 
en base a sus experiencias, anticipadamente agradecemos su participación la 
cual es enteramente confidencial. 
 

1. ¿Se le obligó al cierre temporal de su establecimiento (restaurante) 
como una medida para proteger la salud de sus clientes y 
empleados? 

a) No realmente 
b) Un poco 
c) Medianamente 
d) Bastante 

2. ¿Las restricciones sanitarias limitaron la capacidad de atención 
(aforo) en su restaurante a fin de garantizar el distanciamiento 
social adecuado? 

a) No realmente 
b) Un poco 
c) Medianamente 
d) Bastante 

3. ¿Obligaron a su personal y clientes al uso de elementos de 
protección antiviral (mascarillas, alcohol, etc) con la finalidad de 
prevenir la propagación del virus en su establecimiento? 

a) No realmente 
b) Un poco 
c) Medianamente 
d) Bastante 

4. ¿En su restaurante se vieron en la necesidad de establecer 
protocolos de higiene a fin de reforzar la seguridad sanitaria? 

a) No realmente 
b) Un poco 



 

c) Medianamente 
d) Bastante 

5. ¿Se ha visto sometido a restricciones en los horarios de atención 
para controlar la propagación del virus y garantizar el cumplimiento 
de las normativas? 

a) No realmente 
b) Un poco 
c) Medianamente 
d) Bastante 

6. ¿Ha tenido que implementar el servicio de entrega a domicilio como 
alternativa para mantener un flujo de ingresos durante la 
pandemia? 

a) No realmente 
b) Un poco 
c) Medianamente 
d) Bastante 

7. ¿Ha tenido que mantener una comunicación constante con las 
autoridades sanitarias para garantizar el cumplimiento de las 
normativas y recibir orientación adecuada? 

a) No realmente 
b) Un poco 
c) Medianamente 
d) Bastante 

8. ¿Ha realizado ajustes en su menú y servicios para adaptarse a las 
restricciones sanitarias y satisfacer las necesidades de sus 
clientes? 

a) No realmente 
b) Un poco 
c) Medianamente 
d) Bastante 

9. ¿Han establecido colaboraciones con otros establecimientos del 
sector para compartir recursos y buscar soluciones conjuntas 
durante la pandemia? 

a) No realmente 
b) A veces 
c) Frecuentemente 
d) Siempre 



 

10. ¿En general, considera que las medidas y restricciones sanitarias 
implementadas han sido proporcionales y efectivas para proteger la 
salud pública? 

a) No realmente 
b) Un poco 
c) Medianamente 
a) Bastante  



 

ANEXO 3 – INSTRUMENTO 2 

 
UNIVERSIDAD ANDINA 

NÉSTOR CÁCERES VELÁSQUEZ 
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN Y MARKETING 

 

ENCUESTA COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR 
Con el presente cuestionario se busca recolectar informacion para el desarrollo 
del trabajo de investigacion denominado: RESTRICCIONES SANITARIAS 
DURANTE EL COVID – 19 Y SU INFLUENCIA EN EL COMPORTAMIENTO 
DEL CONSUMIDOR EN EL SECTOR RESTAURANTES DE LA CIUDAD DE 
PUNO - 2022, para ello usted debe responder las siguientes interrogantes con 
honestidad y en base a sus experiencias. La información que nos brinde será 
confidencial y nos será de mucha ayuda, anticipadamente agradecemos su 
participación. 
 

1. ¿Ha consumido los productos o servicios que ofrecen los 
restaurantes de la ciudad de Puno? 

a) Sí 
b) No 

2. ¿Cuál fue su principal motivación para realizar el consumo de 
dichos productos y servicios alimenticios? 

a) Vivir la experiencia 
b) Falta de tiempo 
c) Restricciones por la emergencia sanitaria 
d) Promociones/ofertas 
e) Otros factores 

3. ¿Qué tipo de restaurantes frecuenta con mayor recurrencia? 

a) Restaurantes convencionales 
b) Restaurantes turísticos 
c) Restaurantes gourmet 
d) Restaurantes de comida rápida 
e) Restaurantes campestres 

4. ¿Ha notado los cambios en el sector restaurantes ocasionado por 
las restricciones a causa del COVID 19? 

a) No realmente 
b) Un poco 
c) Medianamente 
d) Bastante 



 

5. ¿Percibe que los servicios de restaurantes en la ciudad de Puno 
han modificado su forma de atención por causa de las restricciones 
sanitarias? 

a) No realmente 
b) Un poco 
c) Medianamente 
d) Bastante 

6. ¿Ha recurrido con frecuencia a los restaurantes en el periodo de 
emergencia sanitaria? 

a) No realmente 
b) Un poco 
c) Medianamente 
d) Bastante 

7. ¿Prefiere servicios de comida por delivery sobre los restaurantes 
convencionales a causa de la pandemia por COVID-19? 

a) No realmente 
b) Un poco 
c) Medianamente 
d) Bastante 

8. ¿Su exigencia por la calidad del servicio en restaurantes se ha 
incrementado a causa de las restricciones sanitarias? 

a) No realmente 
b) Un poco 
c) Medianamente 
d) Bastante  
 

9. ¿Concurre menos a restaurantes a causa de las restricciones 
sanitarias? 

a) No realmente 
b) Un poco 
c) Medianamente 
d) Bastante 

10. ¿Las restricciones sanitarias han tenido impacto sobre su 
comportamiento y preferencias en los restaurantes de la ciudad de 
Puno? 

a) No realmente 
b) Un poco 
c) Medianamente 
d) Bastante 



 

ANEXO 4 – Confiabilidad del instrumento 

Instrumento 1 

Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en los 

elementos tipificados 
N de elementos 

,912 ,981 10 
Fuente: SPSS v.21 

 

Instrumento 2 

Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en los 

elementos tipificados 
N de elementos 

,898 ,972 10 
Fuente: SPSS v.21 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

ANEXO Nº 5 

  

 



 

 

 

ANEXO Nº 5 



 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL NIVEL DE APLICACIÓN DE 
RESTRICCIONES SANITARIAS 

Nº Variable  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 Dimensión 1: Sí No Sí No Sí No  

1 ¿Se le obligó al cierre temporal de su establecimiento 
(restaurante) como una medida para proteger la salud 
de sus clientes y empleados? 

X  X  X  
 

2 ¿Las restricciones sanitarias limitaron la capacidad de 
atención (aforo) en su restaurante a fin de garantizar el 
distanciamiento social adecuado? 

X  X  X  
 

 Dimensión 2:        

3 ¿Obligaron a su personal y clientes al uso de elementos 
de protección antiviral (mascarillas, alcohol, etc) con la 
finalidad de prevenir la propagación del virus en su 
establecimiento? 

X  X  X  

 

4 ¿En su restaurante se vieron en la necesidad de 
establecer protocolos de higiene a fin de reforzar la 
seguridad sanitaria? 

X  X  X  
 

 Dimensión 3:        

5 ¿Se ha visto sometido a restricciones en los horarios de 
atención para controlar la propagación del virus y 
garantizar el cumplimiento de las normativas? 

X  X  X  
 

6 ¿Ha tenido que implementar el servicio de entrega a 
domicilio como alternativa para mantener un flujo de 
ingresos durante la pandemia? 

X  X  X  
 

 Dimensión 4:        



 

7 ¿Ha tenido que mantener una comunicación constante 
con las autoridades sanitarias para garantizar el 
cumplimiento de las normativas y recibir orientación 
adecuada? 

X  X  X  

 

8 ¿Ha realizado ajustes en su menú y servicios para 
adaptarse a las restricciones sanitarias y satisfacer las 
necesidades de sus clientes? 

X  X  X  
 

 Dimensión 5:        

9 ¿Han establecido colaboraciones con otros 
establecimientos del sector para compartir recursos y 
buscar soluciones conjuntas durante la pandemia? 

X  X  X  
 

10 ¿En general, considera que las medidas y restricciones 
sanitarias implementadas han sido proporcionales y 
efectivas para proteger la salud pública? 

X  X  X  
 

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 
_____________________________________________________________________________________ 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ X ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 

Puno, de junio del 2023. 

Apellidos y nombres del juez evaluador: HUMPIRI NUÑEZ JIMY  DNI: 43555299 

Especialidad del evaluador: DOCTOR EN DERECHO 



 

  



 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL COMPORTAMIENTO DEL 
CONSUMIDOR 

 

Nº Variable 2 Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 Dimensión 1: Sí No Sí No Sí No  

1 ¿Ha consumido los productos o servicios que ofrecen 
los restaurantes de la ciudad de Puno? X  X  X   

2 ¿Cuál fue su principal motivación para realizar el 
consumo de dichos productos y servicios alimenticios? X  X  X   

 Dimensión 2:        

3 ¿Qué tipo de restaurantes frecuenta con mayor 
recurrencia? X  X  X   

4 ¿Ha notado los cambios en el sector restaurantes 
ocasionado por las restricciones a causa del COVID 
19? 

X  X  X  
 

 Dimensión 3:        

5 ¿Percibe que los servicios de restaurantes en la 
ciudad de Puno han modificado su forma de atención 
por causa de las restricciones sanitarias? 

X  X  X  
 

6 ¿Ha recurrido con frecuencia a los restaurantes en el 
periodo de emergencia sanitaria? X  X  X   

 Dimensión 4:        

7 ¿Prefiere servicios de comida por delivery sobre los 
restaurantes convencionales a causa de la pandemia 
por COVID-19? 

X  X  X  
 



 

8 ¿Su exigencia por la calidad del servicio en 
restaurantes se ha incrementado a causa de las 
restricciones sanitarias? 

X  X  X  
 

 Dimensión 5:        

9 ¿Concurre menos a restaurantes a causa de las 
restricciones sanitarias? X  X  X   

10 ¿Las restricciones sanitarias han tenido impacto sobre 
su comportamiento y preferencias en los restaurantes 
de la ciudad de Puno? 

X  X  X  
 

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 
_____________________________________________________________________________________ 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable  [ X ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 

Puno, de junio del 2023 

Apellidos y nombres del juez evaluador: FLORES AGUILAR ROBBINS    DNI: 02420851 

Especialidad del evaluador: DOCTOR EN ADMINISTRACION 

 



 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE 
MIDE EL NIVEL DE APLICACIÓN DE RESTRICCIONES SANITARIAS 

Nº Variable  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 Dimensión 1: Sí No Sí No Sí No  

1 ¿Se le obligó al cierre 
temporal de su 
establecimiento 
(restaurante) como una 
medida para proteger la 
salud de sus clientes y 
empleados? 

X  X  X  

 

2 ¿Las restricciones 
sanitarias limitaron la 
capacidad de atención 
(aforo) en su restaurante a 
fin de garantizar el 
distanciamiento social 
adecuado? 

X  X  X  

 

 Dimensión 2:        

3 ¿Obligaron a su personal y 
clientes al uso de 
elementos de protección 
antiviral (mascarillas, 
alcohol, etc) con la finalidad 
de prevenir la propagación 
del virus en su 
establecimiento? 

X  X  X  

 

4 ¿En su restaurante se 
vieron en la necesidad de 
establecer protocolos de 
higiene a fin de reforzar la 
seguridad sanitaria? 

X  X  X  

 

 Dimensión 3:        

5 ¿Se ha visto sometido a 
restricciones en los 
horarios de atención para 
controlar la propagación del 
virus y garantizar el 
cumplimiento de las 
normativas? 

X  X  X  

 

6 ¿Ha tenido que 
implementar el servicio de 
entrega a domicilio como 
alternativa para mantener 
un flujo de ingresos durante 
la pandemia? 

X  X  X  

 



 

 Dimensión 4:        

7 ¿Ha tenido que mantener 
una comunicación 
constante con las 
autoridades sanitarias para 
garantizar el cumplimiento 
de las normativas y recibir 
orientación adecuada? 

X  X  X  

 

8 ¿Ha realizado ajustes en 
su menú y servicios para 
adaptarse a las 
restricciones sanitarias y 
satisfacer las necesidades 
de sus clientes? 

X  X  X  

 

 Dimensión 5:        

9 ¿Han establecido 
colaboraciones con otros 
establecimientos del sector 
para compartir recursos y 
buscar soluciones 
conjuntas durante la 
pandemia? 

X  X  X  

 

10 ¿En general, considera que 
las medidas y restricciones 
sanitarias implementadas 
han sido proporcionales y 
efectivas para proteger la 
salud pública? 

X  X  X  

 

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 
____________________________________________________________________________
_________ 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ X ]             Aplicable después de corregir  [   ]           
No aplicable [   ] 

Puno, de junio del 2023. 

Apellidos y nombres del juez evaluador:  HUMPIRI NUÑEZ JIMY DNI: 43555299 

Especialidad del evaluador: DOCTOR EN DERECHO 

 



 

  



 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE 
MIDE EL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR 

 

Nº Variable 2 Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 Dimensión 1: Sí No Sí No Sí No  

1 ¿Ha consumido los 
productos o servicios que 
ofrecen los restaurantes 
de la ciudad de Puno? 

X  X  X  

 

2 ¿Cuál fue su principal 
motivación para realizar 
el consumo de dichos 
productos y servicios 
alimenticios? 

X  X  X  

 

 Dimensión 2:        

3 ¿Qué tipo de 
restaurantes frecuenta 
con mayor recurrencia? 

X  X  X  
 

4 ¿Ha notado los cambios 
en el sector restaurantes 
ocasionado por las 
restricciones a causa del 
COVID 19? 

X  X  X  

 

 Dimensión 3:        

5 ¿Percibe que los 
servicios de restaurantes 
en la ciudad de Puno han 
modificado su forma de 
atención por causa de las 
restricciones sanitarias? 

X  X  X  

 

6 ¿Ha recurrido con 
frecuencia a los 
restaurantes en el 
periodo de emergencia 
sanitaria? 

X  X  X  

 

 Dimensión 4:        

7 ¿Prefiere servicios de 
comida por delivery sobre 
los restaurantes 
convencionales a causa 
de la pandemia por 
COVID-19? 

X  X  X  

 

8 ¿Su exigencia por la 
calidad del servicio en 
restaurantes se ha 

X  X  X  
 



 

incrementado a causa de 
las restricciones 
sanitarias? 

 Dimensión 5:        

9 ¿Concurre menos a 
restaurantes a causa de 
las restricciones 
sanitarias? 

X  X  X  

 

10 ¿Las restricciones 
sanitarias han tenido 
impacto sobre su 
comportamiento y 
preferencias en los 
restaurantes de la ciudad 
de Puno? 

X  X  X  

 

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 
____________________________________________________________________________
_________ 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable  [ X ]             Aplicable después de corregir  [   ]           
No aplicable [   ] 

Puno, de junio del 2023 

Apellidos y nombres del juez evaluador:   FLORES AGUILAR ROBBINS  DNI:02420851 

Especialidad del evaluador: DOCTOR EN ADMINISTRACION 

 

 

 

 

 

 



 

 

MATRIZ DE DATOS 

código 
c1 c2 c3 c4 c5 c6 c7 c8 c9 c10 r1 r2 r3 r4 r5 r6 r7 r8 r9 r10 

1 1 1 1 2 1 2 2 4 2 3 3 2 3 2 3 4 2 2 2 4 
2 1 2 1 3 3 3 4 2 1 2 3 3 4 3 4 2 2 4 1 3 
3 1 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 2 2 
4 1 2 1 2 2 2 1 3 3 3 2 1 1 2 2 2 4 3 3 1 
5 1 2 1 3 3 3 4 2 1 2 3 2 2 2 4 3 3 4 4 4 
6 1 2 1 2 1 2 1 2 4 3 2 2 1 2 1 2 3 4 3 4 
7 1 1 1 1 2 4 3 2 2 2 2 4 1 3 1 4 2 3 1 2 
8 1 3 1 2 1 2 2 4 2 3 2 2 4 4 2 2 1 3 3 1 
9 1 2 1 3 1 1 4 4 2 3 3 1 4 1 2 1 2 4 4 4 

10 1 1 1 1 1 1 1 2 4 1 1 1 1 2 2 2 2 1 2 2 
11 1 2 1 4 4 4 4 4 1 2 4 4 3 4 3 3 4 4 4 2 
12 1 1 1 4 2 1 1 3 4 4 2 1 2 1 2 2 4 2 1 1 
13 1 1 4 3 3 4 1 4 1 1 2 4 1 2 1 3 1 2 2 1 
14 1 2 4 1 4 3 2 3 1 2 1 1 1 1 2 2 1 2 2 3 
15 1 2 4 3 1 1 1 3 3 2 2 4 3 1 3 2 3 1 1 3 
16 1 2 4 2 2 1 3 3 3 4 3 3 2 1 3 3 4 4 2 2 
17 1 3 1 4 4 4 4 3 3 2 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 
18 1 2 1 1 2 2 1 2 1 3 1 2 1 2 1 2 2 2 1 2 
19 1 1 1 3 4 2 1 3 3 2 3 1 3 3 2 4 4 3 4 2 
20 1 2 1 4 3 3 3 3 1 1 3 2 2 2 3 2 1 4 4 4 
21 1 2 1 1 1 1 1 2 3 3 1 1 1 1 1 1 2 2 3 3 
22 1 1 1 4 3 3 4 2 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 
23 1 2 4 1 1 1 2 2 2 2 1 1 2 1 2 2 1 1 2 3 
24 1 2 4 1 1 1 1 3 1 1 1 2 2 2 2 1 2 1 1 1 
25 1 1 4 1 1 2 2 2 1 2 1 1 2 1 2 2 2 2 1 2 
26 1 1 4 2 1 1 4 1 3 2 3 4 4 4 2 3 3 4 4 1 
27 1 1 1 2 1 1 1 1 4 1 3 3 3 4 4 2 3 1 2 1 
28 1 4 1 2 1 2 2 4 2 3 3 2 3 2 3 4 2 2 2 4 
29 1 4 4 3 3 3 4 2 1 2 3 3 4 3 4 2 2 4 1 3 
30 1 2 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 2 
31 1 1 4 2 2 2 1 3 3 3 2 1 1 2 2 2 4 3 3 1 
32 1 3 1 3 3 3 4 2 1 2 3 2 2 2 4 3 3 4 4 4 
33 1 3 1 2 1 2 1 2 4 3 2 2 1 2 1 2 3 4 3 4 
34 1 3 1 1 2 4 3 2 2 2 2 4 1 3 1 4 2 3 1 2 
35 1 3 1 2 1 2 2 4 2 3 2 2 4 4 2 2 1 3 3 1 
36 1 3 1 3 1 1 4 4 2 3 3 1 4 1 2 1 2 4 4 4 
37 1 2 1 1 1 1 1 2 4 1 1 1 1 2 2 2 2 1 2 2 



 

38 1 2 1 4 4 4 4 4 1 2 4 4 3 3 4 4 4 4 2 2 
39 1 2 1 4 2 1 1 3 4 4 2 1 2 1 2 2 4 2 1 1 
40 1 2 4 3 3 4 1 4 1 1 2 4 1 2 1 3 1 2 2 1 
41 1 1 4 1 4 3 2 3 1 2 1 1 1 1 2 2 1 2 2 3 
42 1 1 4 3 1 1 1 3 3 2 2 4 3 1 3 2 3 1 1 3 
43 1 1 4 2 2 1 3 3 3 4 3 3 2 1 3 3 4 4 2 2 
44 1 2 4 4 4 4 4 3 3 2 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 
45 1 1 4 1 2 2 1 2 1 3 1 2 1 2 1 2 2 2 1 2 
46 1 2 4 3 4 2 1 3 3 2 3 1 3 3 2 4 4 3 4 2 
47 1 1 4 4 3 3 3 3 1 1 3 2 2 2 3 2 1 4 4 4 
48 1 1 4 1 1 1 1 2 3 3 1 1 1 1 1 1 2 2 3 3 
49 1 1 4 4 3 3 4 2 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 
50 1 4 1 1 1 1 2 2 2 2 1 1 2 1 2 2 1 1 2 3 
51 1 4 1 1 1 1 1 3 1 1 1 2 2 2 2 1 2 1 1 1 
52 1 4 1 1 1 2 2 2 1 2 1 1 2 1 2 2 2 2 1 2 
53 1 4 1 2 1 1 4 1 3 2 3 4 4 4 2 3 3 4 4 1 
54 1 4 1 2 1 1 1 1 4 1 3 3 3 4 4 2 3 1 2 1 
55 1 4 1 2 1 2 2 4 2 3 3 2 3 2 3 4 2 2 2 4 
56 1 4 1 3 3 3 4 2 1 2 3 3 4 3 4 2 2 4 1 3 
57 1 4 1 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 2 3 1 2 1 
58 1 4 1 2 2 2 1 3 3 3 2 1 1 2 2 2 4 3 3 1 
59 1 2 1 3 3 3 4 2 1 2 3 2 2 2 4 3 3 4 4 4 
60 1 2 4 2 1 2 1 2 4 3 2 2 1 2 1 2 3 4 3 4 
61 1 2 4 1 2 4 3 2 2 2 2 4 1 3 1 4 2 3 1 2 
62 1 2 4 2 1 2 2 4 2 3 2 2 4 4 2 2 1 3 3 1 
63 1 1 4 3 1 1 4 4 2 3 3 1 4 1 2 1 2 4 4 4 
64 1 2 1 1 1 1 1 2 4 1 1 1 1 2 2 2 2 1 2 2 
65 1 2 4 4 4 4 4 4 1 2 4 4 3 3 4 4 4 4 2 2 
66 1 2 4 4 2 1 1 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 2 
67 1 1 4 3 3 4 1 4 1 1 3 4 4 4 2 3 3 4 4 1 
68 1 2 1 1 4 3 2 3 1 2 1 1 1 1 2 2 1 2 2 3 
69 1 2 1 3 1 1 1 3 3 2 2 4 3 1 3 2 3 1 1 3 
70 1 2 1 2 2 1 3 3 3 4 3 3 2 1 3 3 4 4 2 2 
71 1 1 1 4 4 4 4 3 3 2 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 
72 1 2 1 1 2 2 1 2 1 3 1 2 1 2 1 2 2 2 1 2 
73 1 1 1 3 4 2 1 3 3 2 3 1 3 3 2 4 4 3 4 2 
74 1 2 4 4 3 3 3 3 1 1 3 2 2 2 3 2 1 4 4 4 
75 1 1 1 1 1 1 1 2 3 3 1 1 1 1 1 1 2 2 3 3 
76 1 2 1 4 3 3 4 2 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 
77 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 1 1 2 1 2 2 1 1 2 3 
78 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 2 2 2 2 1 2 1 1 1 
79 1 2 1 1 1 2 2 2 1 2 1 1 2 1 2 2 2 2 1 2 
80 1 2 1 2 1 1 4 1 3 2 2 4 1 2 1 3 1 2 2 1 
81 1 1 1 2 1 1 1 1 4 1 2 1 2 1 2 2 4 2 1 1 



 

82 1 1 1 2 1 2 2 4 2 3 3 2 3 2 3 4 2 2 2 4 
83 1 2 1 3 3 3 4 2 1 2 3 3 4 3 4 2 2 4 1 3 
84 1 1 1 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 3 3 4 4 1 
85 1 1 1 2 2 2 1 3 3 3 2 1 1 2 2 2 4 3 3 1 
86 1 1 1 3 3 3 4 2 1 2 3 2 2 2 4 3 3 4 4 4 
87 1 5 1 2 1 2 1 2 4 3 2 2 1 2 1 2 3 4 3 4 
88 1 5 1 1 2 4 3 2 2 2 2 4 1 3 1 4 2 3 1 2 
89 1 5 1 2 1 2 2 4 2 3 2 2 4 4 2 2 1 3 3 1 
90 1 5 1 3 1 1 4 4 2 3 3 1 4 1 2 1 2 4 4 4 
91 1 5 1 1 1 1 1 2 4 1 1 1 1 2 2 2 2 1 2 2 
92 1 5 4 4 4 4 4 4 1 2 4 4 3 3 4 4 4 4 2 2 
93 1 5 4 4 2 1 1 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 2 
94 1 5 4 3 3 4 1 4 1 1 2 4 1 2 1 3 1 2 2 1 
95 1 5 4 1 4 3 2 3 1 2 1 1 1 1 2 2 1 2 2 3 
96 1 5 4 3 1 1 1 3 3 2 2 4 3 1 3 2 3 1 1 3 
97 1 2 4 2 2 1 3 3 3 4 3 3 2 1 3 3 4 4 2 2 
98 1 2 4 4 4 4 4 3 3 2 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 
99 1 1 4 1 2 2 1 2 1 3 1 2 1 2 1 2 2 2 1 2 

100 1 1 4 3 4 2 1 3 3 2 3 1 3 3 2 4 4 3 4 2 
101 1 2 4 4 3 3 3 3 1 1 3 2 2 2 3 2 1 4 4 4 
102 1 1 4 1 1 1 1 2 3 3 1 1 1 1 1 1 2 2 3 3 
103 1 2 4 4 3 3 4 2 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 
104 1 1 4 1 1 1 2 2 2 2 1 1 2 1 2 2 1 1 2 3 
105 1 2 4 1 1 1 1 3 1 1 1 2 2 2 2 1 2 1 1 1 
106 1 2 4 1 1 2 2 2 1 2 1 1 2 1 2 2 2 2 1 2 
107 1 1 4 2 1 1 4 1 3 2 3 3 3 4 4 2 3 1 2 1 
108 1 2 4 2 1 1 1 1 4 1 2 1 2 1 2 2 4 2 1 1 
109 1 1 1 2 1 2 2 4 2 3 3 2 3 2 3 4 2 2 2 4 
110 1 2 1 3 3 3 4 2 1 2 3 3 4 3 4 2 2 4 1 3 
111 1 2 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 2 
112 1 1 1 2 2 2 1 3 3 3 2 1 1 2 2 2 4 3 3 1 
113 1 1 1 3 3 3 4 2 1 2 3 2 2 2 4 3 3 4 4 4 
114 1 1 1 2 1 2 1 2 4 3 2 2 1 2 1 2 3 4 3 4 
115 1 1 1 1 2 4 3 2 2 2 2 4 1 3 1 4 2 3 1 2 
116 1 1 1 2 1 2 2 4 2 3 2 2 4 4 2 2 1 3 3 1 
117 1 2 2 3 1 1 4 4 2 3 3 1 4 1 2 1 2 4 4 4 
118 1 1 2 1 1 1 1 2 4 1 1 1 1 2 2 2 2 1 2 2 
119 1 1 3 4 4 4 4 4 1 2 4 4 3 3 4 4 4 4 2 2 
120 1 1 3 4 2 1 1 3 4 4 2 1 2 1 2 2 4 2 1 1 
121 1 1 5 3 3 4 1 4 1 1 3 1 3 3 2 4 4 3 4 2 
122 1 2 5 1 4 3 2 3 1 2 3 4 4 4 2 3 3 4 4 1 
123 1 2 5 3 1 1 1 3 3 2 2 4 3 1 3 2 3 1 1 3 
124 1 1 5 2 2 1 3 3 3 4 3 3 2 1 3 3 4 4 2 2 
125 1 1 1 4 4 4 4 3 3 2 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 



 

126 1 1 1 1 2 2 1 2 1 3 1 2 1 2 1 2 2 2 1 2 
127 1 1 1 3 4 2 1 3 3 2 2 4 1 2 1 3 1 2 2 1 
128 1 1 1 4 3 3 3 3 1 1 3 2 2 2 3 2 1 4 4 4 
129 1 1 1 1 1 1 1 2 3 3 1 1 1 1 1 1 2 2 3 3 
130 1 1 1 4 3 3 4 2 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 
131 1 2 1 1 1 1 2 2 2 2 1 1 2 1 2 2 1 1 2 3 
132 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 2 2 2 2 1 2 1 1 1 
133 1 1 1 1 1 2 2 2 1 2 1 1 2 1 2 2 2 2 1 2 
134 1 1 1 2 1 1 4 1 3 2 1 1 1 1 2 2 1 2 2 3 
135 1 2 4 2 1 1 1 1 4 1 3 3 3 4 4 2 3 1 2 1 
136 1 2 4 2 1 2 2 4 2 3 3 2 3 2 3 4 2 2 2 4 
137 1 2 4 3 3 3 4 2 1 2 3 3 4 3 4 2 2 4 1 3 
138 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 2 
139 1 2 4 2 2 2 1 3 3 3 2 1 1 2 2 2 4 3 3 1 
140 1 1 4 3 3 3 4 2 1 2 3 2 2 2 4 3 3 4 4 4 
141 1 2 4 2 1 2 1 2 4 3 2 2 1 2 1 2 3 4 3 4 
142 1 2 4 1 2 4 3 2 2 2 2 4 1 3 1 4 2 3 1 2 
143 1 1 1 2 1 2 2 4 2 3 2 2 4 4 2 2 1 3 3 1 
144 1 2 1 3 1 1 4 4 2 3 3 1 4 1 2 1 2 4 4 4 
145 1 1 1 1 1 1 1 2 4 1 1 1 1 2 2 2 2 1 2 2 
146 1 2 1 4 4 4 4 4 1 2 4 4 3 3 4 4 4 4 2 2 
147 1 2 1 4 2 1 1 3 4 4 2 1 2 1 2 2 4 2 1 1 
148 1 1 1 3 3 4 1 4 1 1 2 4 1 2 1 3 1 2 2 1 
149 1 2 1 1 4 3 2 3 1 2 1 1 1 1 2 2 1 2 2 3 
150 1 1 1 3 1 1 1 3 3 2 2 4 3 1 3 2 3 1 1 3 
151 1 1 1 2 2 1 3 3 3 4 3 3 2 1 3 3 4 4 2 2 
152 1 2 4 4 4 4 4 3 3 2 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 
153 1 2 4 1 2 2 1 2 1 3 1 2 1 2 1 2 2 2 1 2 
154 1 1 4 3 4 2 1 3 3 2 3 1 3 3 2 4 4 3 4 2 
155 1 1 1 4 3 3 3 3 1 1 3 2 2 2 3 2 1 4 4 4 
156 1 1 4 1 1 1 1 2 3 3 1 1 1 1 1 1 2 2 3 3 
157 1 2 1 4 3 3 4 2 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 
158 1 1 4 1 1 1 2 2 2 2 1 1 2 1 2 2 1 1 2 3 
159 1 2 1 1 1 1 1 3 1 1 1 2 2 2 2 1 2 1 1 1 
160 1 1 1 1 1 2 2 2 1 2 1 1 2 1 2 2 2 2 1 2 
161 1 2 4 2 1 1 4 1 3 2 3 4 4 4 2 3 3 4 4 1 
162 1 2 1 2 1 1 1 1 4 1 3 3 3 4 4 2 3 1 2 1 
163 1 1 1 2 1 2 2 4 2 3 3 2 3 2 3 4 2 2 2 4 
164 1 2 1 3 3 3 4 2 1 2 3 3 4 3 4 2 2 4 1 3 
165 1 2 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 2 2 
166 1 1 1 2 2 2 1 3 3 3 2 1 1 2 2 2 4 3 3 1 
167 1 1 1 3 3 3 4 2 1 2 3 2 2 2 4 3 3 4 4 4 
168 1 2 1 2 1 2 1 2 4 3 2 2 1 2 1 2 3 4 3 4 
169 1 1 1 1 2 4 3 2 2 2 2 4 1 3 1 4 2 3 1 2 



 

170 1 2 1 2 1 2 2 4 2 3 2 2 4 4 2 2 1 3 3 1 
171 1 1 1 3 1 1 4 4 2 3 3 1 4 1 2 1 2 4 4 4 
172 1 1 1 1 1 1 1 2 4 1 1 1 1 2 2 2 2 1 2 2 
173 1 2 1 4 4 4 4 4 1 2 3 3 3 4 4 2 3 1 2 1 
174 1 2 4 4 2 1 1 3 4 4 2 1 2 1 2 2 4 2 1 1 
175 1 2 4 3 3 4 1 4 1 1 2 4 1 2 1 3 1 2 2 1 
176 1 1 4 1 4 3 2 3 1 2 1 1 1 1 2 2 1 2 2 3 
177 1 2 4 3 1 1 1 3 3 2 2 4 3 1 3 2 3 1 1 3 
178 1 1 4 2 2 1 3 3 3 4 3 3 2 1 3 3 4 4 2 2 
179 1 2 1 4 4 4 4 3 3 2 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 
180 1 1 1 1 2 2 1 2 1 3 1 2 1 2 1 2 2 2 1 2 
181 1 2 1 3 4 2 1 3 3 2 3 1 3 3 2 4 4 3 4 2 
182 1 1 1 4 3 3 3 3 1 1 3 2 2 2 3 2 1 4 4 4 
183 1 1 1 1 1 1 1 2 3 3 1 1 1 1 1 1 2 2 3 3 
184 1 2 1 4 3 3 4 2 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 
185 1 2 1 1 1 1 2 2 2 2 1 1 2 1 2 2 1 1 2 3 
186 1 2 1 1 1 1 1 3 1 1 1 2 2 2 2 1 2 1 1 1 
187 1 2 4 1 1 2 2 2 1 2 1 1 2 1 2 2 2 2 1 2 
188 1 2 4 2 1 1 4 1 3 2 3 4 4 4 2 3 3 4 4 1 
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