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RESUMEN 

 

El presente estudio busco determinar la relación que existe entre Marketing 

relacional y la fidelización de los clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Trujillo Ltda. de la ciudad de Trujillo– Año 2017., se aplicó una investigación 

correlacional, donde la población estuvo formada por 1300 socios considerando 

criterios de inclusión y exclusión, se tomaron en cuenta socios activos, 

determinando una muestra de 239 socios, se utilizó la técnica de la encuesta, los 

datos fueron analizados y descritos bajo SPSS-23 y Excel.  

Los resultados se determinan de la siguiente manera la relación que existe entre 

el marketing relacional y la información brindada no es significativa con r=0.089, la 

relación que existe entre el marketing relacional y el marketing interno es 

moderada r=0.201, la relación que existe entre el marketing relacional y el 

comportamiento post-compra r=0.266 es fuerte, la relación que existe entre el 

marketing relacional y experiencia del cliente r=0.316 es perfecta, la relación que 

existe entre el marketing relacional y los incentivos y beneficios r=0.304 

significativa. 

Llegando a la conclusión siguiente: Existe una correlación de las dos variables del 

estudio de manera moderada, y el indicador por el cual existe una relación 

perfecta de las variables es la experiencia del cliente, midiéndose por el grado de 

quejas y reclamos de los socios. 

 

Palabras clave: Marketing Relacional, Fidelización Clientes, Socios 
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ABSTRACT 

 

The present study seeks to determine the relationship that exists between 

relational marketing and customer loyalty of the Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Trujillo Ltda. Of the city of Trujillo- Año 2017., a correlational investigation was 

applied, where the population was formed by 1300 partners considering inclusion 

and exclusion criteria, active partners were taken into account, determining a 

sample of 239 partners, using the survey technique, the data were analyzed and 

described under SPSS-23 and Excel. 

The results are determined as follows: the relationship between relational 

marketing and the information provided is not significant with r = 0.089, the 

relationship between relationship marketing and internal marketing is moderate r = 

0.201, the relationship that exists between relational marketing and post-purchase 

behavior r = 0.266 is strong, the relationship between relationship marketing and 

customer experience r = 0.316 is perfect, the relationship between relationship 

marketing and incentives and benefits r = 0.304 meaningful 

Arriving at the following conclusion: There is a correlation of the two variables of 

the study moderately, and the indicator by which there is a perfect relationship of 

the variables is the client's experience, measured by the degree of complaints and 

claims of the partners. 

 

Keywords: Relationship Marketing, Customer Loyalty, Partners 
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