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RESUMEN

La presente tesis realiza el andlisis de relacién entre las variables
marketing relacional y fidelizacion del cliente el cual se someten al
estudio, cuyo objetivo clave es determinar la relacion que existe entre
el marketing relacional y la fidelizacion de los clientes de la empresa
INCORPSER SAC LIMA San Isidro 2016, para lo cual se tuvo como
tedricos principales a Rosendo Rios Veroénica (2012) y Juan Carlos Alcaide
(2010) que mencionan nuestras dimensiones seleccionadas para la
investigacion, también se tuvo que recolectar informacion para el analisis
mediante una encuesta el cual constituia de un cuestionario de 60
preguntas.

En la primera parte de la tesis se vera la realidad problemética del
caso, luego los antecedentes con relacién al tema, plantearemos el
problema general, objetivo general y especifico de la presente tesis.

En la segunda parte refiere al marco tedrico, la importancia del estudio,
la metodologia a utilizar el cual corresponde de tipo descriptivo
correlacional no experimental de corte transversal; y los instrumentos
de medicion.

En la tercera parte se refleja los resultados arrojados por el programa
SPSS 22, que nos detalla la aceptaciéon o rechazo de la hipétesis
planteada.

Finalmente se concluye con la contrastacion de los resultados y los
trabajos  previos, definiendo también las conclusiones vy
recomendaciones finales.

Donde la investigacion nos da como conclusion que ambas variables
no tienen relacion en algunos items pero en otro si, el cual refleja que
la empresa INCORPSER SAC tiene que realizar mejoras de

estrategias para la fidelizacion de sus clientes fijos.

Palabras clave: Marketing, relacion, fidelizacion, cliente, comportamiento.



ABSTRACT

The present thesis analyzes the relationship between the relational
marketing and customer loyalty variables, which are subjected to the
study, whose key objective is to determine the relationship between
relational marketing and customer loyalty of the company INCORPSER
SAC LIMA San Isidro 2016, for which the main theorists were Rosendo
Rios Veronica (2012) and Juan Carlos Alcaide (2010) who mention our
selected dimensions for the investigation, also had to collect
information for the analysis through a survey that constituted of A
guestionnaire of 60 questions.

In the first part of the thesis will see the problematic reality of the case,
then the background in relation to the subject, we will raise the general
problem, general objective and specific of this thesis.

In the second part, it refers to the theoretical framework, the
importance of the study, the methodology to be wused which
corresponds to non-experimental cross-sectional correlational
descriptive type; and measuring instruments.

The third part reflects the results of the program SPSS 22, which
details the acceptance or rejection of the hypothesis.

Finally, it concludes with the comparison of the results and the previous
work, also defining the conclusions and final recommendations.

Where the investigation gives us as a conclusion that both variables
have no relation in some items but in another if, which reflects that the
company INCORPSER SAC has to make improvements of strategies

for the loyalty of its fixed customers.

Keywords: Marketing, relationship, loyalty, customer, behavior.



