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PRESENTACION

Sefiores miembros del jurado:

En cumplimiento del reglamento de grados y titulos de la universidad cesar vallejo
presento ante ustedes la tesis titulada “EI marketing relacional y la calidad de
servicios de los clientes de la empresa polleria el sabor, comas-lima 20167, la
misma que someto a vuestra consideracion y espero que cumplan con los
requisitos de aprobacion para obtener el titulo profesional de licenciado en

administracion.

En la presente investigacion se ha desarrollado pruebas como el andlisis de
medicién de fiabilidad, la prueba estadistica de chi-cuadrado y el grado de
correlacion entre las variables y sus dimensiones, pertenecientes al marketing
relacional y la calidad de servicio de los clientes de La Empresa Polleria ElI Sabor
Sociedad Andonima Cerrada, Comas-Lima, 2016. Donde se tom0 en cuenta las
dimensiones del marketing relacional, correlacionandolo con la calidad de
servicio, para determinar los objetivos especificos de la investigacion para poder

llegar al objetivo principal en el andlisis de las dos variables.

Este trabajo de investigacion se ha desarrollado a partir del esquema de tesis con
enfoque cuantitativo desarrollado por el area de investigacién de la Universidad
Cesar Vallejo, el cual presenta 7 capitulos: capitulo | es la introduccién, donde se
encuentran la realidad problema, trabajos previos, teorias relacionados al tema,
formulacion del problema, justificacion del estudio, hipétesis y objetivos, en el
capitulo 1l método, estdn el disefio de investigacion, las variables,
operacionalizacion, poblacion, muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos, validez y confiabilidad, métodos estadisticos de datos y aspectos éticos,
como capitulo Il resultados, discusion como capitulo IV, capitulo V conclusiones,
capitulo VI recomendaciones y como capitulo VII referencias bibliograficas y

anexos.

LLATAS ROQUE, ESTHER
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RESUMEN

Se realizé un desarrollo de investigacidon de “marketing relacional y calidad de
servicio de los clientes en la empresa polleria el sabor SAC, Comas-Lima 2016.
Cuyo objetivo general del presente trabajo de investigacidbn es determinar la

relacion en el marketing relacional y la calidad de servicio de los clientes.

Para dicho estudio se utilizé la técnica de la encuesta, para ello se realizd un
cuestionario de 12 preguntas de la variable marketing relacional y 12 preguntas
para la variable calidad de servicio en total fueron 24 preguntas encuestadas.
Para la medicion se utilizo la escala nominal (Si-No) y fue validado por un juicio de
expertos y para la fiabilidad se calcul6 por la KR20. Para la recoleccion de datos
se consider6 200 clientes en los cuales se utilizo la formula para saber cuanto era
mi muestra y el resultado fue 132 clientes con un margen de error de 5% y un
nivel de significancia de 95%. Finalmente se determiné que el marketing
relacional se relaciona significativamente con la calidad de servicio de los clientes

en la empresa polleria el sabor SAC, Comas-Lima 2016.
Palabras claves: Marketing relacional, preferencias, calidad de servicio.

ABSTRACT

A research development of "relational marketing and customer service quality was
carried out in the company polleria el sabor SAC, Comas-Lima 2016. Whose
general objective of this research work is to determine the relationship in relational
marketing and quality of Service of the clientes.

For this study, the survey technique was used. A questionnaire of 12 questions
was used for the relational marketing variable and 12 questions for the quality of
service variable were 24 questions. For the measurement the nominal scale was
used (Si-No) and was validated by an expert judgment and for reliability was
calculated by the KR20. For data collection, 200 clients were considered in which
the formula was used to know how much my sample was and the result was 132
clients with a margin of error of 5% and a level of significance of 95%.

Finally, it was determined that relational marketing is significantly related to the
guality of service of customers in the company polleria el sabor SAC, Comas-Lima

2016. Keywords: Relationship marketing, preferences, quality of service.
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