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RESUMEN

La investigacion realizada es de tipo descriptivo correlacional donde se plante6 como objetivo
determinar la relacion entre el marketing relacional y la fidelizacién de los clientes, se llevo
acabo ante la problematica que aqueja a la empresa, la deficiencia con la que se maneja las
estrategias de marketing y el regular nivel de retorno del ciente. Se emple6 como tedrico
principal Rosendo y Laguna, Reinares y Ponzoa para la variable marketing relacional, para la
variable fidelizacion del cliente se empleé como tedrico Alcaide, Chiesa y Saldafa, La
poblacién es finita por ello se aplico una técnica de muestreo tomando en cuenta criterios de
inclusion y exclusion teniendo como resultado 85 clientes de la cartera vigente, la informacion
se recolecto mediante una encuesta, tomando como instrumento para cada variable, conto con
un cuestionario para la variable de marketing relacional 31 items y la segunda variable de
fidelizacion del cliente compuesta por 35 items, se empleo la escala de Likert. Posterior a la
recoleccion de datos se procedi6 a procesar los datos mediante el software SPSS24, ingresado
los datos se obtuvo como resultado una confiabilidad de 0.840 mediante el coeficiente alfa de
Cronbach, lo cual se interpreté como un alto nivel de confiabilidad en la investigacion, En la
interpretacion de los resultados se obtuvo un alto coeficiente de correlacion de Spearman
0.751 y un nivel de significancia de 0.001 el cual al ser menor de 0.05, permite aceptar la
hipétesis y denegar la hipotesis nula. Por ende se determina que existe una relacion entra las
variables marketing relacional y fidelizacion del cliente de la empresa Agricola Las Llamozas
S.A. Se concluye que la empresa debe implementar estrategias de marketing relacional las
cuales logren llegar al cliente de manera directa creando vinculos a largo plazo logrando

fidelizar al cliente.

Palabras clave: Marketing relacional, fidelizacion del cliente, confianza.
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ABSTRACT

The research carried out is of a correlational descriptive type where the objective was to
determine the relationship between relationship marketing and customer loyalty, it was carried
out before the problems that afflict the company, the deficiency with which marketing
strategies are handled and the regular level of return of the client. The main theorist Rosendo
and Laguna, Reinares and Ponzoa were used for the relational marketing variable, for the
customer loyalty variable was used as theoretical Alcaide, Chiesa and Saldafia, The population
iIs finite, therefore a sampling technique was applied taking into account criteria of inclusion
and exclusion resulting in 85 clients of the current portfolio, the information was collected
through a survey, taking as an instrument for each variable, with a questionnaire for the
relational marketing variable 31 items and the second customer loyalty variable composed For
35 items, the Likert scale was used. After data collection, the data was processed using the
SPSS24 software. Once the data was entered, a reliability of 0.840 was obtained using the
Cronbach alpha coefficient, which was interpreted as a high level of reliability in the
investigation. the interpretation of the results was obtained with a high correlation coefficient
of Spearman 0.751 and a level of significance of 0.001 which, being less than 0.05, allows
accepting the hypothesis and denying the null hypothesis. Therefore it is determined that there
is a relationship between the variables relational marketing and customer loyalty of the
company Agricola Las Llamozas S.A. It is concluded that the company must implement
relational marketing strategies which reach the customer in a direct way creating long-term
links, achieving customer loyalty.

Keywords: Relationship marketing, customer loyalty and trust



