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PRESENTACION

El presente trabajo de investigaciéon titulado: “Marketing Relacional de la empresa TOKA-
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o trabajo de investigacion en orden sefalado en el protocolo de la Universidad César Vallejo,
consistente en los siguientes pasos: en el primero, se presenta la introduccién, en el que
desarrollo los tépicos referentes a los antecedentes de estudio, la justificacion, el problema de
investigacion de ocho tdpicos, y los objetivos; en el segundo, se aborda el marco tedrico que
consta de ocho tdpicos; y en el tercero, los resultados y la discusién; terminando con las

conclusiones, las recomendaciones, la bibliografia y el anexo correspondiente.

La presente tesis, se pone a consideracion de los sefiores miembros del honorable Cuerpo de

Jurados, a efecto que se sirvan evaluar para el propdsito arriba aludido.

Por lo expuesto, creemos haber satisfecho las expectativas de los sefiores miembros del jurado,

asi como de las exigencias académicas, propias de la Escuela y de la Universidad.

Luis Raul Lazo Santillana
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RESUMEN

Esta investigacién titulada: Marketing Relacional de la empresa Toka Producciones S.R.L. en el
distrito de Los Olivos, afo 2014, se realizé con el propdsito de definir el siguiente objetivo general:
Determinar el Marketing Relacional de la empresa TOKA-Producciones S.R.L. en el distrito de Los
Olivos, afio 2014. Segun el investigador Cosimo Chiesa de Negri, el Marketing Relacional es un
sistema de gestidon empresarial y comercial que, identificando a nuestros clientes, establece y
cultiva relaciones duraderas con ellos, creando vinculos con beneficios para ambas partes,
ademas se tendria la extraordinaria ventaja de la publicidad efectuada por nuestros clientes
satisfechos a costo cero. El marketing relacional consta de las siguientes etapas: la confeccidn de
un Producto adecuado al cliente, siguiendo con tenerlo mas barato: Precio, acompafnado de un
buen Servicio al Cliente, encontrando y acrecentando una estrecha Relacién con los Clientes. La
metodologia utilizada es de tipo descriptiva de enfoque cuantitativo, el disefio de nivel descriptivo
no experimental. Se aplicd un instrumento de 32 preguntas, los resultados obtenidos se lograron
con la aplicacién de un paquete estadistico SPSS, la validacién del contenido se manejé por juicio
de expertos, se procedid con la discusiéon de los antecedentes, luego con las conclusiones y
finalizar con las recomendaciones. Se evidencidé en los resultados del objetivo general que el total
de los encuestados coincide que el marketing relacional que aplica la empresa es medianamente
eficiente por lo que se considerara implementaciones de planes de trabajo, concientizacion del

personal y otros factores con fines de lograr los objetivos planteados.

Palabra clave: Marketing relacional, Relacién con el Cliente.
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ABSTRACT

This research entitled: Relationship Marketing company Toka Productions SRL in the district of Los
Olivos, 2014, it was performed in order to define the following objective: Determine the
Relationship Marketing Company TOKA-Productions SRL in the district of Los Olivos, 2014.
According to the researcher Cosimo Chiesa de Negri, Relationship Marketing is a set of business
and commercial management, identifying customers, establishing and cultivating long-term
relationships with them, creating links with benefits for both parts, plus the extraordinary
advantage of advertising made by our satisfied customers have zero cost. Relationship marketing
consists of the following stages: preparation of a suitable product to the customer, along with
having it cheaper: Price, accompanied by a good customer service, finding and increasing close
relationship with customers. The methodology used is descriptive quantitative approach, the
design of non-experimental descriptive level. An instrument of 32 questions was applied, the
results were achieved with the application of SPSS, content validation was handled by expert
judgment, it proceeded with the discussion of the background, then with the conclusions and end
with recommendations. It was evident in the results of the overall objective that the total
respondents agree that the relational marketing applied by the company is fairly efficient so
implementations work plans, staff awareness and other factors for the purpose of achieving the

objectives is considered.

Keyword: Relationship marketing, Customer Relationship.
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