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RESUMEN

Marketing Relaciona! y Fidelización de Clientes en la empresa Comercializadora Perú Import S.R.L
San Juan de Lurigancho 2014, es el título del presente estudio que tuvo como objetivo determinar
la relación entre Marketing Relacional y la fidelización de los clientes en la empresa
Comercializadora Perú Import S.R.L. - San Juan de Lurigancho 2014. Esta se dedica a la
importación de herramientas para la industria alimentaria como: cintas de cortar carne, cuchillas,
serruchos, moledoras, entre otros; durante algún tiempo ha logrado posicionarse en el rubro que
se maneja, satisfaciendo las necesidades de diferentes tipos de clientes, por lo tanto es
indispensable tomar acciones estratégicas para mantener y mejorar la relación a corto o largo
plazo con el cliente.

El presente trabajo de investigación se ha enfocado en realizar un riguroso estudio sobre el
marketing relacional y la fidelización de clientes, donde cabe recalcar, que para todo tipo de
negocio o empresa el objetivo principal se establece en mantener buenas relaciones personales
con los clientes, satisfaciendo sus necesidades al momento de la compra o prestación de algún
servicio para luego obtener del cliente lealtad hacia la empresa.

Para lograr una comprensión del tema se consultaron libros de Marketing relacional cuyo autor es
Enrique Burgos y de Fidelización de clientes cuyo autor es Juan Carlos Alcaide. Esto nos permitió
obtener las opiniones de autores que nos dieron un panorama más claro de la situación de la
compañía en relación al marketing relacional y fidelización de clientes.

La metodología empleada en la investigación fue de tipo cualitativa, descriptiva correlaciona! de
corte transversal con diseño No experimenta!, en la cual se contrastaron hipótesis mediante la
prueba estadística, coeficiente de correlacional de Spearman.

Los resultados obtenidos en las encuestas planteadas, detallan el nivel de fidelización de 34
clientes que mantiene la empresa Comercializadora Perú Import S.R.L., por lo tanto es necesario
mantenerlo como cliente leal a la empresa, sin olvidarnos que la aplicación de las estrategias de
marketing relacional permitirá recuperar clientes perdidos y mejorar las relaciones comerciales
con los clientes actuales y potenciales, generando a la empresa grandes beneficios.

Así mismo en el contexto de la Comercializadora Perú Import S.R.L. no está generando

fidelización de clientes, debido sin duda a que la empresa no maneja apropiadamente las
estrategias de marketing relacional con el objetivo de fidelizar clientes. Por ello, es de destacar
que el marketing relacional se halla a nivel medio en la empresa.
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ABSTRACT

Relationship Marketing and Customer Loyalty in the company Comercializadora Perú Import SRL
San Juan de Lurigancho 2014, is the title of this study was to determine the relationship between
relationship marketing and customer loyalty in the company Comercializadora Perú Import SRL -
San Juan de Lurigancho 2014. This is dedicated to the import of tools for the food industry such as
meat cutting ribbons, knives, saws, grinders, among others; for some time it has established itself
in the area that is managed, meeting the needs of different types of customers, so it is essential to
take strategic actions to maintain and improve the relationship in the short or long term
customer.

This research has focused on a rigorous study of the relationship marketing and customer loyalty,
which should be emphasized that for any business or company the main objective is set to
maintain good relationships with customers, satisfying their needs at the time of purchase or
provisión of a Service and then get customer loyalty to the company.

To gain an understanding of the subject books were consulted relational Marketing authored
Enrique Burgos and Customer Loyalty authored Juan Carlos Alcaide. This allowed us to obtain the
views of authors who gave us a clearer picture of the situation of the company in relation to
relationship marketing and customer loyalty landscape.

The research methodology was qualitative type descriptive correlational cross-section with no
experimental design, in which hypotheses were tested by statistical test, Spearman correlation
coefficient.

The results of the surveys submitted, detailing the level of customer loyalty 34 keeps the company
Comercializadora Perú Import SRL, therefore it is necessary to keep the company as a loyal
customer, not to mention that the implementation of relational marketing strategies allow
recover lost customers and improve trade relations with current and potential customers,
generating huge profits to the company.

Also in the context of the Distributor Import SRL Perú It is not generating customer loyalty,
doubtless because the company did not properly handle the relationship marketing strategies in
order to retain customers. Therefore, it is noteworthy that relationship marketing is the médium
level in the company.
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