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RESUMEN 

La presente investigación denominada Marketing de relaciones y fidelización en los 

clientes de una tienda de videojuegos, sede Salaverry, Jesús Maria-2018, tiene como finalidad 

determinar la asociación entre el marketing de relaciones y la fidelización en los clientes de 

una tienda de videojuegos en la sede Salaverry - Jesús María – 2018, para ello se utilizaron 

fundamentos teóricos de José Sarmiento y Juan Alcaide, dos autores con experiencia y 

renombre en su rubro. 

 

Mencionado estudio se realizó bajo el diseño de investigación no experimental de corte 

transversal de tipo aplicada, bajo el soporte del método hipotético deductivo (enfoque 

cuantitativo) que lleva un nivel de investigación descriptivo correlacional, puesto que se busca 

determinar la asociación entre el marketing de relaciones y fidelización de clientes. La 

población estuvo conformada por 58 clientes que realizaron compras de manera repetida en la 

tienda de videojuegos de la sede de Salaverry, la muestra fue censal puesto que se utilizó a 

toda la población. La recopilación de datos fue mediante la técnica de la encuesta, a través de 

cuestionarios y la escala de Likert, los cuales además fueron previamente validados por 

expertos, el cual demostró la validez y confiabilidad de 0,723 de Alfa de Cronbach y para la 

comprobación de hipótesis se realizó con la correlación de Rho de Spearman. 

 

Por lo tanto, se definió que  si existe una asociación entre el marketing de relaciones y 

la fidelización en los clientes de una tienda de videojuegos en la sede Salaverry. Según la 

correlación de Spearman de 0,0278 representando una correlación positiva débil entre ambas 

variables y que a través de la prueba de hipótesis de obtuvo un nivel de sig., de 0,035. 

 

Palabras Clave: Marketing de relaciones, Fidelización de clientes.  
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ABSTRACT 

The purpose of this research, called Customer Relationship and Loyalty Marketing in a video 

game store at Salaverry - Jesús María - 2018, is to determine the association between 

relationship marketing and customer loyalty in a video game store in Salaverry. - Jesús María - 

2018, for this the theoretical foundations of José Sarmiento and Juan Alcaide were used, two 

authors with experience and renown in their field. 

 

The mentioned study was carried out under the design of non-experimental cross-sectional 

research of the applied type, under the support of the hypothetical deductive method 

(quantitative approach) that takes a level of correlational descriptive research, since it seeks to 

determine the association between relationship marketing and customer loyalty. The 

population consisted of 58 customers who made purchases repeatedly in the video game store 

of the Salaverry headquarters, the sample was census since the entire population was used. 

The data collection was by means of the survey technique, through questionnaires and the 

Likert scale, which were also previously validated by experts, which demonstrated the validity 

and reliability of 0,723 of Cronbach's Alpha and for the verification of hypothesis was 

performed with Spearman's Rho correlation. 

 

Therefore, it was defined that there is an association between relationship marketing and 

customer loyalty in the video game store at Salaverry. According to the Spearman correlation 

of 0.0278 representing a weak positive correlation between both variables and that through the 

hypothesis test obtained a sig. Level of 0.035. 

 

Keywords: relationship marketing, customer loyalty.


