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PRESENTACIÓN 

Señores miembros del jurado:  

En cumplimiento del reglamento de grados y títulos de la universidad cesar vallejo 

presento ante ustedes la tesis titulada “El  marketing relacional y  la calidad de 

servicios de los clientes de la empresa pollería el sabor, comas-lima 2016”, la 

misma que someto a vuestra consideración y espero que cumplan con los 

requisitos de aprobación para obtener el título profesional de licenciado en 

administración.  

En la presente investigación se ha desarrollado pruebas como el análisis de 

medición de fiabilidad, la prueba estadística de chi-cuadrado y el grado de 

correlación entre las variables y sus dimensiones, pertenecientes al marketing 

relacional y la calidad de servicio de los clientes de La Empresa Pollería El Sabor 

Sociedad Anónima Cerrada, Comas-Lima, 2016. Donde se tomó en cuenta las 

dimensiones del marketing relacional, correlacionándolo con la calidad de 

servicio, para determinar los objetivos específicos de la investigación  para poder 

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

Este trabajo de investigación se ha desarrollado a partir del esquema de tesis con 

enfoque cuantitativo desarrollado por el área de investigación de la Universidad 

Cesar Vallejo, el cual presenta 7 capítulos: capítulo I  es la introducción, donde se 

encuentran la realidad problema, trabajos previos, teorías relacionados al tema, 

formulación del problema, justificación del estudio, hipótesis y objetivos, en el 

capítulo II  método, están el diseño de investigación, las variables, 

operacionalización, población, muestra, técnicas e instrumentos de recolección de 

datos, validez y confiabilidad, métodos estadísticos de datos y aspectos éticos, 

como capitulo III resultados, discusión como capitulo IV,  capítulo V conclusiones, 

capítulo VI recomendaciones y como capitulo VII referencias bibliográficas y 

anexos.  

LLATAS ROQUE, ESTHER 
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RESUMEN 

Se realizó un desarrollo de investigación 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 investigación es determinar la 

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

Para dicho estudio se utilizó la técnica de la encuesta, para ello se realizó 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 medición se utilizó la escala nominal (Si-No) y fue validado por un juicio de 

expertos y para la fiabilidad se calculó por la KR20. Para la recolección de datos 

se consideró 200 clientes  en los cuales se utilizó la fórmula para saber cuánto 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 determinó 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 

quality 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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