UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

“El marketing relacional y su influencia en la fidelizacion de los clientes de
GOBAZA S.A.C, San Martin de Porres, 2017”

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADA EN ADMINISTRACION

AUTORA

GONZALES BAZAN, CINDY MIRELLA

ASESOR:

Dr. FERNANDEZ SAUCEDO, NARCISO

LINEA DE INVESTIGACION

Marketing

LIMA- PERU

ANO 2017



Pagina del Jurado

Dr.: Davila Arenaza, Victor

Presidente

Dr.: Diaz Saucedo, Antonio

Secretario

Dr.: Fernandez Saucedo, Narciso

Vocal



Dedicatoria

A Yue, mi hijo, por ser la motivacion de
mi vida. Jaime y violeta, mis padres,
por su apoyo incondicional. Yuber, mi
€esposo por ser mi compafiero en esta
vida.



Agradecimiento

Agradezco a la universidad César
Vallejo por haberme permitido
formarme en ella y permitirme cumplir
con excelencia en el desarrollo de esta
tesis.

A mi asesor de tesis Dr. Narciso
Férnandez Saucedo por su apoyo Yy
tolerancia en el asesoramiento de la
presente tesis.

El camino no fue sencillo pero se esta
logrando mi objetivo trazado hace
cinco afios. Gracias.



DECLARACION DE AUTENTICIDAD

Yo, Gonzales Bazan Cindy Mirella con DNI N° 46098582, a efecto de cumplir con
las disposiciones vigentes consideradas en el Reglamento de Grados y Titulos de
la Universidad César Vallejo, Facultad de Administracién, Facultad de Ciencias
Empresariales Escuela de Administracion, declaro bajo juramento que toda la

documentacion que acompario es veraz y auténtica.

Asi mismo, declaro también bajo juramento que todos los datos e informacion que

se presenta en la presente tesis son auténticos y veraces.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada por
lo cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas de la universidad César

Vallejo.

Lima, 22 de setiembre del 2017

Cindy Mirella Gonzales Bazan

DNI: 46098582



PRESENTACION
Sefores miembros del Jurado:

En Cumplimento del Reglamento de grados y titulos de la universidad César Vallejo
presento ante ustedes la Tesis titulada “El marketing relacional y su influencia en la
fidelizaciéon de los clientes de GOBAZA S.A.C, San Martin de Porres, 20177, la
misma que someto a vuestra consideracion y espero que cumpla con los requisitos
de aprobacion para obtener el titulo Profesional de licenciada en administracién de

empresas.

La autora



Lista de contenido

Pagina de jurado
Dedicatoria
Agradecimiento
Declaracion de autenticidad
Presentacion
indice
Resumen
Abstract
l.  INTRODUCCION
1.1 Realidad Problemética
1.2 Trabajos Previos
1.3 Teorias relacionadas al tema
1.4 Formulacion del problema
1.5 Justificacion del estudio
1.6 Objetivo
1.7 Hipotesis
ll.  METODO
2.1Enfoque cuantitativo
2.2 Disefio de investigacion
2.3Variables, operacionalizacion
2.4 Poblacion y muestra
2.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez
y confiabilidad
2.6 Métodos de analisis de datos
2.7 Aspectos éticos
RESULTADOS
DISCUSION
CONCLUSION
RECOMENDACIONES
REFERENCIAS
ANEXOS

oo N O o1 b W

Vil

11
13
16
24
25
26
26

27
27
28

30

31
33

33
34
50
52
53
54
58



Lista de tablas
Tabla 1: Operacionalizacion de variable
Tabla 2: Tabla de expertos.
Tabla 3: Resumen de procesamientos de casos
Tabla 4: Estadisticas de fiabilidad
Tabla 5: Coeficiente de relacion
Tabla 6: Marketing relacional
Tabla 7: Dimension 1, Sistema de comunicacion
Tabla 8: Dimension 2, Calidad de servicio
Tabla 9: Dimension3 CRM
Tabla 10: Variable Fidelizacion de los clientes
Tabla 11: Dimension 4 Satisfaccion al cliente
Tabla 12: Dimension 5 Nichos de mercado
Tabla 13: Dimension 6 cliente Potencial
Tabla 14: Resumen de modelo
Tabla 15: Analisis del cambio que sufren la variable dependiente
Tabla 16: Andlisis de coeficientes para la variable marketing
relacional y fidelizacion de los clientes
Tabla 17: Escala de coeficientes de correlacion
Tabla 18: Porcentajes.
Tabla 19: Andlisis del Resumen del modelo para las variables
Sistema de comunicacion y fidelizacién de los clientes.
Tabla 20: Analisis del cambio que sufren la variable dependiente
Tabla 21: Analisis de Coeficiente para las variables sistema de
Comunicacion y fidelizacion de los clientes.
Tabla 22: Analisis del Resumen del modelo para las variables
Calidad de servicio y fidelizacion de los clientes.
Tabla 23: Analisis del cambio que sufren variable dependiente
Tabla 24: Andlisis de Coeficiente para las variables Calidad de
servicio y fidelizacion de los clientes.
Tabla 25: Analisis del Resumen del modelo para las variables el

CRM vy fidelizacion de los clientes

29
31
32
32
33
34

34
35
36

37
37

38

39
40
40
41

42

42

43

43
44

45

46

46

48



Tabla 26: Andlisis de varianza de las variables CRM y fidelizacion
de los clientes
Tabla 27: Analisis de Coeficiente para las variables CRM vy
fidelizacion de los clientes.

Lista de figuras
Figura 1: Gréfico de barra, variable independiente: marketing
relacional.
Figura 2: Grafico porcentual, variable independiente: marketing
relacional.
Figura 3: Grafico de barra, dimensién 1: sistema de comunicacion.
Figura 4: Grafico porcentual, dimension 1. sistema de
comunicacion.
Figura 5: Gréfico de barra, dimension 2: calidad de servicio.
Figura 6: Gréfico porcentual, dimension 2: calidad de servicio.
Figura 7: Grafico de barra, dimension3: CRM.
Figura 8: Grafico porcentual, dimensién 3: CRM
Figura 9: Gréfico de barra, variable dependiente: Fidelizacion de
los clientes.
Figura 10: Grafico porcentual, variable dependiente: Fidelizacién
de los clientes.
Figura 11 Grafico de barra, dimensién 4: Satisfaccion al cliente.
Figura 12: Gréfico porcentual, dimension 4: Satisfaccion al cliente.
Figura 13: Grafico de barra, dimension 5: Nichos de Mercado.
Figura 14: Grafico porcentual, dimension 5: Nichos de Mercado.
Figura 15: Grafico de barra, dimensién 6: Cliente Potencial.

Figura 16: Gréfico porcentual, dimension 6: Cliente Potencial.

48

49

34

34

35
35

35
35
36
36

37

37

38
38

38
38
39
39



RESUMEN

El principal propdsito de este presente trabajo fue comprender si existia una
influencia del marketing relacional en la fidelizacion de los clientes GOBAZA S.A.C,
San Martin de Porres, 2017, debido a que muchas empresas Mypes no ejecutan
una gestion empresarial apropiada, ya que se basan en los conocimientos
aprendidos por el tiempo, en su mayoria son gente emprendedora. El disefio de la
Investigacion fue de tipo no experimental de corte transversal. Su poblacion estuvo
conformada por 102 clientes de la empresa GOBAZA S.A.C. en San Martin de
Porres. Por lo que se tomd una muestra de 81 personas las cuales fueron
encuestadas mediante un cuestionario que consto de 20 preguntas tipo Likert; entre

hombres y mujeres.

Las conclusiones del campo de estudio dieron como resultado que el marketing
relacional influye de manera positiva en la fidelizacién de los clientes de la empresa
GOBAZA S.A.C, San Martin de Porres, 2017.

Palabras claves: Marketing relacional — Fidelizacion.
ABSTRAC

The main purpose of this present work was to understand if there was an influence
of relational marketing in customer loyalty GOBAZA S.A.C, San Martin de Porres,
2017, because many Mypes companies do not execute an appropriate business
management, since they are base on the knowledge learned through time, most of

them are enterprising people.

The design of the Investigation was of non-experimental type of transversal cut. It's
OOpopulation consisted of 102 clients of the company GOBAZA S.A.C, in San Martin
de Porres. So we took a sample of 81 people who were surveyed using a

guestionnaire consisting of 20 Likert-type questions; between men and women.

The conclusions of the field of study showed that relational marketing has a positive
influence on customer loyalty of the company GOBAZA S.A.C, San Martin de
Porres, 2017.

Keywords: Relationship Marketing — Lyalty.
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