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Presentación

Señores miembros del jurado:

Se permite someter a vuestra disposición la tesis titulada "Fidelizacion de los clientes de la

empresa Grunenthal peruana en el distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2014", en

cumplimiento a las normas establecidas en el Reglamento de Grados y Títulos para optar el

título en Marketing y Dirección de Empresas de la Universidad César Vallejo.

Con este propósito se ha visto por conveniente organizar la estructura formal de la presente

tesis en orden señalado en el protocolo de la Universidad César Vallejo, consistente en los

siguientes pasos: en el primero, (I) la introducción, en el que se desarrolla los tópicos

referentes a los antecedentes de estudio, la justificación, el problema de investigación y los

objetivos; en el segundo, (II) se aborda el marco teórico que consiste de nueve tópicos; y en el

tercero, (III) los resultados y la discusión; terminando con las conclusiones, las

recomendaciones, la bibliografía y el anexo correspondiente.

Por lo expuesto, se cree haber satisfecho las expectativas de los señores miembros del jurado,

así como de las exigencias académicas, propias de la Escuela y de la Universidad César Vallejo

La autora
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RESUMEN

La investigación titulada: "Fidelización de los clientes de la empresa Grunenthal peruana en el

distrito de San Juan de Lurigancho -Lima 2014. La pregunta ¿Cuál es el nivel de fidelización de

los clientes de la empresa Grunenthal Peruana en el distrito de San Juan de Lurigancho -Lima

2014? El objetivo fue determinar el nivel de fidelización de los clientes de la empresa

Grunenthal Peruana en el distrito de San Juan de Lurigancho -Lima 2014.

La investigación se realizó bajo el diseño no experimental, descriptiva, la población de estudio

estuvo conformada por los 50 médicos distrito de San Juan de Lurigancho -Lima 2014,

asimismo la muestra fue censal no probabilística. Para la recopilación de datos se utilizó la

técnica de la encuesta a través de un cuestionario con 30 ítems graduado en la escala de

Likert, previamente validado que se demostró la validez y la confiabilidad, mediante la técnica

de opinión de expertos y la prueba del Alfa de Cronbach.

En la presente investigación se halló la opinión de los médicos del distrito de San Juan de

Lurigancho, donde indicaron con respecto a la fidelización clientes del laboratorio Grunenthal

Peruana el 62,0% (31) con un nivel medio, asimismo, con respecto a lealtad como compromiso

el porcentaje fue 48,0% (24) en un nivel medio, de igual manera con respecto lealtad como

actitud con un porcentaje en 60,0% (30) un nivel medio y finalmente como lealtad cognitiva de

los clientes fue 44,0% (22) de los médicos encuestado, quienes manifiestan un nivel alto, en

resumen se puede afirmar los resultados del estudio aún se encuentran en un nivel medio la

cual, se tiene que proponer nuevos estrategias para mejorar la calidad de servicio.

Palabras claves: fidelización, lealtad como actitud, lealtad como compromiso, lealtad

cognitiva.
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ABSTRACT

The research entitled "Building customer loyalty Peruvian company Grunenthal in the district

of San Juan de Lurigancho -Lima 2014. The question: what is the level of customer loyalty

Peruvian company Grunenthal in the district of San Juan de Lurigancho -Lima 2014? The

objective was to determine the level of customer loyalty Peruvian company Grunenthal in the

district of San Juan de Lurigancho -Lima 2014.

The research was conducted under the non-experimental, descriptivo design, study population

consisted of 50 doctor's district San Juan de Lurigancho -Lima 2014, also the sample was not

random census. The survey technique was used through a questionnaire with 30 ítems

graduated in the Likert scale for data collection, previously validated the validity and reliability

was demonstrated using the technique of expert opinión and Alfa test Cronbach.

In the present investigaron the opinión of doctors in the San Juan de Lurigancho, where

indicated with respect to laboratory customers loyalty Peruvian Grunenthal 62.0% (31) with an

average level was found also with respect to loyalty as a compromiso the percentage was

48.0% (24) at a médium level, likewise regarding attitude loyalty as a percentage of 60.0% (30)

at médium and finaIly as cognitive customer loyalty was 44, 0% (22) of the surveyed physicians

who demónstrate a high level, in short we can say the findings are still in an environment that

level, you have to propose new strategies to improve quality of Service.

Keywords: loyalty, loyalty and attitude, loyalty and commitment, cognitive loyalty.
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