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RESUMEN 
 
 

El objetivo de esta investigación fue determinar que relación existe entre el 

Marketing relacional  y la Fidelización de los clientes del restaurante Aeropago 

S.A. San Borja, 2017. Las teorías que se usaron fueron las de López, Mas, 

Viscarri y Pinto quienes no indican que el marketing relacional es el proceso de 

administrar las relaciones de la empresa de una manera rentable mientras que 

Bruneta nos dice que la fidelización es lograr que un cliente reconozca a una 

determinada empresa. El método es hipotético deductivo porque se estudia el 

fenómeno y se generan hipótesis que luego se  confirman. El tipo de investigación 

fue aplicada, el nivel de la investigación fue correlacional y el diseño no 

experimental y de corte transversal; la muestra para este estudio fue de 72 de un 

total de 4054 clientes que conforman la población lo cual es no probalística. Para 

el sustento bibliográfico de esta investigación se consultó diferentes autores que 

ayudaron a  la elaboración del desarrollo y a su vez de los cuestionarios. El 

instrumento utilizado fue de elaboración propia, que midió las dimensiones: 

proceso de interacción, proceso de comunicación planificada, proceso de 

generación de valor y proceso de diálogo. Para realizar el análisis estadístico se 

usó las tablas cruzadas bivariadas y lograr un análisis descriptivo. Los resultados 

obtenidos para las dos variables demuestran que existe una relación débil 

considerable.  Ya que el Rho Spearman arrojo 0,432 y un nivel de  significancia 

Sig. (Bilateral) 0,000, que al ser menor a 0,05 hay relación entre las dos variables. 

Para los análisis de datos se usó el programa estadístico SPSS 24. 

 

Palabras Clave: Fortalecimiento de relación, proceso de generación de valor, 

ventas cruzadas, 
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ABSTRAC 
 

The objective of this research was to determine what relationship exists between 

relational marketing and customer loyalty at Aeropago S.A. San Borja, 2017. For 

this research, it was established as a general objective, to determine the 

relationship that exists between the Relationship Marketing and Loyalty of the 

customers of Aeropago S.A. restaurant, to know the catholic reality of the 

establishment. The study of this research was of the correlation type, of non-

experimental design and cross-sectional. 

 

The sample for this study was 72 out of a total of 4054 clients that make up 

the population, which is not probalistic. For the bibliographic sustenance of this 

research, different authors were assisted that helped in the elaboration of the 

development and in turn of the questionnaires. The instruments used were of own 

elaboration, which measured the dimensiones: process of interaction, process of 

planned communication, process of generation of value and process of dialogue. 

To perform the statistical analysis, bivariate cross tables were used and a 

descriptive analysis was obtained. The results obtained for the two variables show 

that there is a considerable weak relationship. Since the Rho Spearman yielded 

0.432 and a significance level Sig. (Bilateral) 0.000, that being less than 0.05 there 

is a relationship between the two variables. 

 
 

Keywords: Relationship strengthening, value generation process, cross sales, 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


