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RESUMEN 

En el presente estudio titulado Marketing emocional y su influencia en la 

fidelización de los clientes de la empresa STARBUCKS de Mega Plaza del distrito 

de Independencia, año 2016 tiene por objetivo la influencia directa entre el 

marketing emocional y la fidelización de los clientes. La metodología de 

investigación fue el hipotético- deductivo porque se busca contrastar mediante las 

hipótesis con la realidad. La investigación se realizó por medio de una encuesta 

para conocer sus reacciones y razones de volver. Asimismo, se emplea la 

experiencia del consumo y se describe estas emociones percibidas al momento 

de consumir los productos en los establecimientos del Starbucks. En conclusión 

general, esta investigación aporta a empresarios peruanos estrategias de 

negocios. Además, aumentar la fidelización de sus clientes con mayores 

emociones y experiencias de compra.  

Palabras clave: Marketing emocional y Fidelización de los clientes 

 
 
 
 

ABSTRACT 
 

In the present study titled Emotional Marketing and its influence in the loyalty of 

the clients of the STARBUCKS company of Mega Plaza of the district of 

Independencia, year 2016 aims at the direct influence between the emotional 

marketing and the loyalty of the clients. The research methodology was the 

hypothetical-deductive because it seeks to contrast through hypotheses with 

reality. The research was done through a survey to know their reactions and 

reasons to return. Also, the experience of the consumption is used and describes 

these emotions perceived when consuming the products in the establishments of 

Starbucks. In general conclusion, this research provides Peruvian entrepreneurs 

with business strategies. In addition, increase the loyalty of your customers with 

greater emotions and shopping experiences. 

Keywords: Emotional Marketing and Customer Loyalty. 
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