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RESUMEN

La investigacion denominada “Marketing relacional y Fidelizacién de los clientes de
Ruby’s boutique de la ciudad de Huaraz, 2017, tuvo por finalidad establecer la
relacion del marketing relacional y la fidelizacion de los clientes de Ruby’s boutique.
Se utilizé un disefio no experimental y correlacional, con una poblacion infinita y
una muestra de 113 clientes; a los cuales se les aplicé un cuestionario para
recolectar informacion de las variables de estudio. De acuerdo a los resultados
obtenidos, se concluye que: el nivel del marketing relacional es alto en un 44.2%
en relacion con la fidelizacion; la relacion de las dos variables para el nivel medio
es 23.9% y la relacion del nivel bajo es 21.2%. Finalmente se logré establecer la
relacion del marketing relacional y la fidelizacién de los clientes concluyendo que:
el valor del Chi — Cuadrado es 165.162 con grado 4 de libertad y con una
significancia de 0.000, por lo tanto se acepta la hipétesis de investigacion
planteada: existe relacion directa entre el marketing relacional y la fidelizacion de

los clientes de Ruby’s boutique de Huaraz en el 2017.

Palabras clave: marketing relacional, gestion del cliente, fidelizacion, decision de

compra.

El autor.
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ABSTRACT

The research called "Relationship Marketing and Customer Loyalty of Ruby's
boutique in the city of Huaraz, 2017", aimed to establish the relational marketing
relationship and customer loyalty of Ruby's boutique. A non-experimental and
correlational design was used, with an infinite population and a sample of 113
clients; to which a questionnaire was applied to collect information on the study
variables. According to the results obtained, it is concluded that: the level of
relationship marketing is high at 44.2% in relation to loyalty; the ratio of the two
variables for the average level is 23.9% and the ratio of the low level is 21.2%.
Finally, it was possible to establish the relational marketing relationship and
customer loyalty concluding that: the Chi - Square value is 165,162 with degree 4
of freedom and with a significance of 0.000, therefore the research hypothesis is
accepted: there is direct relationship between relationship marketing and customer
loyalty of Ruby's Boutique de Huaraz in 2017.

Keywords: relational marketing, customer management, loyalty, purchase decision.

The author.



