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RESUMEN 

 

En la presente tesis, se estudió con detalle el problema sobre el marketing relacional 

y falta de fidelización de los clientes en el Policlínico Mas Vida San Juan de 

Lurigancho. Por ello surge la necesidad de identificar de qué manera el marketing 

relacional se relaciona con la fidelización de los clientes. También se identificara los 

factores que estén generando la falta de fidelización. Para lo cual se desarrolló una 

encuesta estructurada y validada para conocer en qué medida se relacionan las 

variables y en la que se les cuestiono a los clientes  los principales factores del 

marketing relacional como la confianza, compromiso, satisfacción, e intención de 

renovar. En esta investigación se buscó identificar el grado de importancia del 

marketing relacional para generar fidelización de los clientes en los servicios de 

salud, lo cual es de gran aporte para las organizaciones y futuros especialistas en el 

tema. En esta tesis se pudo observar la relación que tiene el marketing relacional con 

la fidelización de los clientes en el Policlínico Más Vida 2016.  

 

Palabras Clave: marketing relacional, confianza, compromiso, satisfacción, intención 

de renovar. 
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ABSTRAC 

In this thesis, we studied in detail the problem on lack of relationship marketing and 

customer loyalty at the Polyclinic Mas Vida San Juan de Lurigancho. Thus arises the 

need to identify how relationship marketing is related to customer loyalty. factors that 

are generating a lack of loyalty is also identified. For which a structured and validated 

to know to what extent the survey was developed variables are related and which are 

customers questioned the main factors of relationship marketing as trust, 

commitment, satisfaction, and intention to renew. In this research was to identify the 

degree of importance of relationship marketing to generate customer loyalty in health 

services, which is a great contribution to organizations and future specialists in the 

subject. This thesis could observe the relationship of the relationship marketing with 

customer loyalty at the Policlinic Mas Vida 2016. 

Keywords: relationship marketing, trust, commitment, satisfaction, intention to renew. 

 

 

 

 

 

 

 


