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Señores miembros del Jurado: 

En cumplimiento del reglamento de grados y títulos de la Universidad César Vallejo presento 

ante ustedes la tesis titulada Marketing relacional y fidelización de los clientes de la empresa 

Rois.accesorios del distrito de San Borja, 2018, la misma que someto a vuestra consideración y 

espero que cumpla con los requisitos de aprobación para obtener el título Profesional de 

Licenciada en Administración. 

La tesis consta de siete capítulos: introducción, método, resultados, discusión, conclusiones, 

recomendaciones y referencias, la misma que tiene como objetivo determinar la relación del 

marketing relacional y la fidelización de la empresa Rois.accesorios.  
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RESUMEN 

 

La investigación tiene  como principal objetivo determinar la relación entre el Marketing 

Relacional y la Fidelización del cliente de la empresa Rois.accesorios del Distrito de San Borja, 

2018. Los teóricos principales fueron Rosendo y Laguna para la variable Marketing Relacional 

y Alcaide para la Fidelización del cliente. 

El diseño fue no experimental de tipo descriptivo correlacional, la población está conformada 

por 100 clientes  seleccionados en base a la frecuencia de compra. Obteniendo una muestra de 

80 clientes los cuales serán evaluados mediante la técnica de la encuesta y la utilización del 

cuestionario. Los datos se han procesado por el SPSS 21 donde se obtiene como resultado el 

alfa de cronbach  de 0.955 para la variable Marketing Relacional y 0.957 para la variable 

Fidelización del cliente. 

La contrastación de hipótesis de la Variable Marketing Relación y Fidelización del cliente se 

obtiene como resultado en la prueba de coeficiente de correlación de Spearman en Rho=0,690 

lo que indica que es una correlación positiva y alta, con un Sig bilateral =0.000, la cual se 

concluye que si hay una existencia de relación entre ambas variables para la empresa 

Rois.accesorios del distrito de San Borja, 2018. 

La validez del instrumento se obtuvo gracias al juicio de los expertos y mediante el alfa de 

Cronbach. Se aplicó un cuestionario de 60 preguntas  a la muestra de 80 clientes utilizando la 

escala de Likert como escala 

Palabras clave: Marketing relacional, fidelización, cliente. 
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  ABSTRACT 

 

The main objective of the research is to determine the relationship between Relationship 

Marketing and Loyalty of the client of the company Rois.accesorios of the District of San 

Borja, 2018. The main theorists were Rosendo and Laguna for the variable Relational 

Marketing and Warden for the Loyalty of the client. 

 

The design was non-experimental of correlational descriptive type, the population is made up 

of 100 clients selected based on the frequency of purchase. Obtaining a sample of 80 clients, 

which will be evaluated by means of the survey technique and the use of the questionnaire. The 

data has been processed by SPSS 21, where the cronbach alpha of 0.955 is obtained for the 

Relational Marketing variable and 0.957 for the Customer Loyalty variable. 

 

The hypothesis testing of the Variable Marketing Relationship and Loyalty of the client is 

obtained as a result in the Spearman correlation coefficient test in Rho = 0.690 which indicates 

that it is a positive and high correlation, with a bilateral Sig = 0.000, which it is concluded that 

if there is a relationship existence between both variables for the company Rois.accesorios of 

the district of San Borja, 2018. 

 

The validity of the instrument was obtained thanks to the judgment of the experts and through 

Cronbach's alpha. A questionnaire of 60 questions was applied to the sample of 80 clients using 

the Likert scale as a scale 

 

Keywords: Relationship Marketing, Loyalty, client. 

 


