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RESUMEN 

 

El presente trabajo de investigación es un enfoque de tipo descriptiva tuvo como objetivo 

identificar el nivel de marketing relacional y fidelización relación de los clientes, surgió 

como respuesta a la problemática de la empresa, tras las deficiencias en gestión de estrategias 

de marketing relacional.  Esta investigación servirá para conocer el panorama en el que se 

encuentra la organización y así poder linear una propuesta de mejora para cambiar la 

situación encontrada. Se utilizaron las teorías de Rosendo y Laguna, para marketing 

relacional, para fidelización las de Alcaide. Tuvo una población finita de 300 clientes la cual 

resultó relativamente pequeña  para calcular la  muestra por lo tanto se entrevistó a dicha 

totalidad de clientes fieles, dichos datos se recolectaron a través de la encuesta, teniendo 

como instrumento un cuestionario para cada variable, con 33 y 31 ítems respectivamente, 

bajo la escala de Likert. Para determiner la confiabilidad de las variables marketing 

relacional se obtuvo 0.863 y para la variable fidelización una confiabilidad de 0.853 a través 

del coeficiente alfa de Cronbach, indicando que existe una alta confiabilidad en la 

investigación. Luego una vez recolectados todos los datos de la encuesta, dicha información 

fue procesada en el programa estadístico SPSS V.24. 

De acuerdo a los resultados obtenidos, se obtuvo el nivel del marketing relacional de 

eficiente 20% el nivel de fidelización de muy eficiente con 21%.  Por lo tanto, se concluye 

que existe un marketing relacional correcto, pero no excelente, sin embargo, la florería a 

pesar de ello posee fidelización de clientes adecuada.  Se recomienda que se realize un plan 

de acción donde permita aplicar estrategias para estimular el marketing relacional y la 

fidelización de los clientes. 
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ABSTRACT 

 

The present research work is a descriptive approach aimed at identifying the level of 

relationship marketing and customer relationship loyalty, emerged as a response to the 

problems of the company, after the deficiencies in management of relationship marketing 

strategies. This investigation will serve to know the panorama in which the organization is 

and thus be able to linear a proposal of improvement to change the situation found. The 

theories of Rosendo and Laguna were used for relational marketing, to loyalty those of 

Warden. It had a finite population of 300 clients, which was relatively small to calculate the 

sample, therefore we interviewed this totality of loyal customers, these data were collected 

through the survey, having as a tool a questionnaire for each variable, with 33 and 31 items 

respectively, under the Likert scale. To determine the reliability of the relational marketing 

variables, 0.863 was obtained and for the loyalty variable a reliability of 0.853 was obtained 

through the Cronbach alpha coefficient, indicating that there is high reliability in the 

research. Then once all the survey data were collected, this information was processed in the 

statistical program SPSS V.24. 

According to the obtained results, the relational marketing level of efficient 20% was 

obtained, the loyalty level was very efficient with 21%. Therefore, it is concluded that there 

is a correct relationship marketing, but not excellent, however, the florist in spite of it has 

adequate customer loyalty. It is recommended that an action plan be developed where 

strategies can be applied to stimulate relational marketing and customer loyalty. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


