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Resumen 

El estudio tuvo como objetivo analizar la relación entre las prácticas de responsabilidad social 

empresarial (RSE) y la lealtad del consumidor en una empresa del sector retail. La población 

fueron los clientes de la empresa y la muestra de 385 personas se obtuvo mediante muestreo 

aleatorio simple. Como técnica se utilizó encuesta, como instrumento se utilizó cuestionario, 

que estuvo estructurado por 18 ítems en escala Likert. Los resultados muestran que el 82.3 

% percibe las prácticas de RSE “casi siempre”, mientras que el 54 % y 56.4 % reportan alta 

lealtad cognitiva y lealtad afectiva, respectivamente. La correlación de Spearman indicó 

relaciones significativas (p < 0.001). la conclusión es que existe una positiva relación entre 

la RSE y la lealtad del consumidor, destacando la necesidad de fortalecer los vínculos 

emocionales para lograr fidelización sostenida. 

 

Código JEL: M14; L81; D12; Q56; J31 

Palabras clave: Responsabilidad social empresarial, lealtad del consumidor, retail. 

 

Abstract 

The study aimed to analyze the relationship between Corporate Social Responsibility (CSR) 

practices and consumer loyalty in a retail company. The population consisted of the 

company's customers, and the sample of 385 people was obtained through simple random 

sampling. The technique used was a survey, and the instrument was a questionnaire, 

structured with 18 Likert scale items. The results show that 82.3% perceive CSR practices as 

"almost always," while 54% and 56.4% report high cognitive loyalty and affective loyalty, 

respectively. Spearman's correlation indicated significant relationships (p < 0.001). The 

conclusion is that there is a positive relationship between CSR and consumer loyalty, 

highlighting the need to strengthen emotional bonds to achieve sustained loyalty. 

 

JEL Code: M14; L81; D12; Q56; J31 

Keywords: Corporate social responsibility, consumer loyalty, retail. 

  


