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Presentación 

 

Señores miembros del jurado calificar: En cumplimiento a las normas del 

reglamento de elaboración y sustentación de tesis de la Universidad César Vallejo 

se pone a nuestra consideración la investigación titulada Marketing relacional y 

lealtad de los clientes  de  la empresa Dharma Consulting  S.A.C del distrito de san 

isidro, 2017 con el fin de optar el Título Profesional de Licenciado en Administración 

de Empresas. 
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RESUMEN 

 

El trascendental objetivo de la presente investigación es establecer cuál es la 

relación entre el marketing relacional y  la lealtad de los clientes de la empresa 

Dharma Consulting S.A.C. del distrito de San Isidro, 2017. 

 

La población está dada por 85 clientes de la empresa Dharma Consulting S.A.C. 

del distrito de San Isidro, los clientes leales desde hace más de 10 años aquellos 

que se han capacitado en más de 5 cursos.  

Para los clientes se aplicó la técnica de la encuesta,  el cual se le brindó dos 

cuestionarios de 30 preguntas cada una. 

 

El resultado que se consiguió fue que entre ambas variables  tienen una relación 

significativa, la cual podemos observar en la tabla N°09, la cual se infiere que  

ante la perspectiva del cliente, el cliente es bien leal en un 54.3%, lo que se 

denota que el cliente aprecia las equivocaciones de parte de la empresa la cual se 

debe mejorar de tal forma que se logre cumplir con el objetivo trazado por la 

empresa que es la lealtad del cliente. 

 

Asimismo, el Marketing relacional que la empresa aplica es casi siempre el más 

efectivo con un 96.5% de los clientes.  

 

Palabras clave: Marketing relacional, lealtad del cliente, satisfacción del cliente, 

estrategias. 

 
 
 
  



 
 

xii 
 

RESUMO 

 

O principal objetivo da pesquisa é determinar qual é a relação entre marketing 

relacional e fidelização de clientes da empresa Dharma Consulting S.A.C. do distrito 

de San Isidro, 2017. 

 

A população é fornecida por 85 clientes da empresa Dharma Consulting S.A.C. do 

distrito de San Isidro, clientes leais por mais de 10 anos, aqueles que foram 

treinados em mais de 5 cursos. 

Para os clientes, foi aplicada a técnica de pesquisa, que recebeu dois questionários 

de 30 perguntas cada uma. 

 

O resultado obtido foi que entre as duas variáveis tem uma relação significativa, 

que podemos observar na tabela N ° 09, que inferiu que, na perspectiva do cliente, 

o cliente é muito leal em 54,3%, o que é Denota que o cliente aprecia os erros 

cometidos por parte da empresa, que devem ser melhorados de forma a atingir o 

objetivo estabelecido pela empresa, que é fidelização do cliente. 

Da mesma forma, o marketing relacional que a empresa aplica é quase sempre o 

mais eficaz com um 96,5% dos clientes. 

 

Palavaras-chave: marketing de relacionamento, fidelização de clientes, satisfação 

do cliente, estratégias. 

 


