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Presentacién
Sefilores miembros del Jurado:

En cumplimiento del reglamento de grados vy titulos de la Universidad Cesar Vallejo
presento ante ustedes la tesis titulada “El marketing relacional y fidelizacion de los
clientes de la empresa Toldos y Andamios Aurora S.A.C del distrito de San Juan de
Lurigancho, 2017”7, la misma que someto a vuestra consideracion y espero que
cumpla con los requisitos de aprobacion para obtener el titulo Profesional de

Licenciado en Administracion.

La tesis consta de siete capitulos: introduccién, método, resultados, discusion,
conclusiones, recomendaciones y referencias, la misma que tiene como objetivo
determinar la relacion del marketing relacional y la fidelizacion de los clientes de la

empresa Andamios y Toldos Aurora S.A.C.

RICARDO JHONSON CIEZA REVOLLAR



INDICE

Paginas preliminares

=T ] = W0 [N U] =T Lo PP i
D=0 [T 0] 1 - TR ii
o | =T =T of [ 01T o (o I
[D]=Te [ o= 1] == 101 (0] 4T - To 1R \Y
(=S ] ¢= 1o o o PP PPPPPPPP %
Yo TR Vi
RESUMEN. ..t r it rr s s s s s s s s s s sa s saasassannsaanssnnnsannssannenn Viil
AB ST R A C T e ittt i et ri i seaa s saansaaaseaansaanssanssannsaanssannsaannsannssnncnnnnns IX
I INTRODUGCCION. .. uittueeenuerernneresneernnesesssesessnsernnssesnnssesnseernnseesnnsesnnmeees 11
1.1. Realidad ProblemaAtiCa. . ..vereiieeiirerirsrreerrrasr s s s nr s s s s s e s s eeeennns 12
1.2. Trab@jOS PreVIiOS. .. .uuuieeicireissrarsrssa s s s s s s sra s s s s s s s nnasnnnes 13
1.3. Teorias Relacionadas al temMa......uuveverieieirerinrarirnraraera s saesarasan s raennennns 17
1.4. Formulacion al Problema. . ... r s s s rrre e e e e e e 25
1.5. Justificacion del @StUdIO. ....vuveeiiieeirar e r s e s s s s e s e nnss 26
I ST 1] 0] (= £ PSPPI 27
R A L o] = 11/ o TR 28
[ METODO.......uuuuuueeerrerreeeeeeeeeeereeaeeaaaaaaaaaaaassassaasaaaaaaaassnnnnnsnnnssnssnnnnnnnnns 29
2.1. DiSefo de INVESHIgACION. ...uiii et e raeaaraeranrasansanranrasansansansanaananranennns 29
F Y £ U - 1 o] =3 29
Y22 R © ] o 1= = Tox o] g = 1 2= Tox o] o AN 29
FZZ o o] F= o T o 32
2 T Y 0T 32
2.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datoS.......cveveeivrarierrarnernrarnnnans 33
Dt R £ 1[0 14U PSTRSR 33
P2 3728 ©o 1171 o1 1o =T 10PN 34
2.5.Métodos de analisis de
(0 = 10 3PP 35
2.6. ASPECIOS BlICOS. . tuttutrnrinranrasrasinranrassasanransansasansansansasansanssnssnsnsisnsansansnnans 36

L o 0 I 1 37



IV . DISCUSION . ettt ettt et et ettt e e e e ee e e e e e e e e e e e e e ananananananrnsnsnssnsnrnrnrnrarnnnnn 42

V. CONCLUSIONES. .. iiiiiiiiiiirias i ss s s s sssa s saansasmssannsannssacnnnsannsannssnnnsns 45
VI. RECOMENDACIONES. ....iiitititeiereairnsnsesasasasasasasasasasasasasesasasasasnsassnnnns 46
VII. REFERENCIAS. et s s s s s s s s s s s s s s s n s nn s n s s s s nanas 47
e N 1 AR 49
Cuadro de variables. .......ccoiiiiiiiiiiiii s 50
AV F= T Ao = o o] F] 1] =] o] T R 51
T TS R 01T 10 1 53
Validacion de 10S INStrUMENTOS i i iitieireeireraeiera s raesa s sanrn s ran s rasansararanrnrns 57
Matriz de evidencias internas para la discusion............covviiiiiiiiniicncnnenennns 79
Matriz de evidencias externas para la discusion...........cc.ccooviiiiiiiiciiiiiiienenns 80
BN 0 172 = o Lo 1 o PR 82
Acta de aprobacioén de originalidad de tesis............ccocviiiiiiiiiiiiic e 84
Resultado de la similitud de turnitin ..o 85
Datos de Clientes COrpOratiVOS..uviiiei i eeiarcsra s s e s sanran e ranran s sansanranannns 90

INDICE DE TABLAS
TABLA 1.Validacion por juicio de expertos de la variable marketing
= = o o o = | 33
TABLA 2. Validacién por juicio de expertos de la variable fidelizacion.......... 34

TABLA  3.Estadisticos de fiabilidad para la variable marketing

= = o o o = | 35
TABLA 4. Estadisticos de fiabilidad para la variable fidelizacion................... 36
TABLA 5. Marketing relacional y fidelizacion...............cccoooiiiiiiiiiieicccce e 38
TABLA 6. Gestion de base de datos y fidelizacion..........cccceeeeeeieeeiiiieieiiiiiiiieee, 39
TABLA 7. Satisfaccion del cliente y fidelizacion..............ccccoviiiiiiieie e 40

TABLA 8. Rendimiento percibido y fidelizacion.........ccccccciieiiiiiniiiiiiiiii 41



RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se tuvo como objetivo determinar la relacién del
marketing relacional y fidelizacion de los clientes corporativos de la empresa
Andamios y Toldos Aurora S.A.C del distrito de San Juan de Lurigancho, 2017. Se
considerd la teoria de kotler para la variable de marketing relacional y la teoria de
Alcaide para la variable fidelizacion, el disefio fue no experimental de corte trasversal
y de tipo descriptivo correlacional. Para realizar el estudio se tomo la totalidad de la
poblaciéon lo cual es 40 clientes corporativos utilizando la correlacion de datos la
técnica del censo y como instrumento el cuestionario. El procesamiento de datos se
realiz6 con el programa estadistico SPSS 23 dondce se obtuvo un alfa de Cronbach
de 0.871 para la variable marketing relacional y 0.859 para la variable de fidelizacion;
para la prueba de hipotesis de la investigacion se usoO la correlacion Rho de
Spearman, que nos permiti6 concluir que existe relacion entre el marketing
relacional y la fidelizacion de los clientes corporativos de la empresa Andamios Y
toldos Aurora S.A.C del distrito de San Juan de Lurigancho, 2017. Con un coeficiente

de correlacién de Spearman Rho=0.924, con un sig bilateral de 0.000.
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ABSTRACT

The objective of this research work was to determine the relational marketing and
loyalty relationship of the corporate clients of the Aurora SAC company Andamios y
Toldos in the district of San Juan de Lurigancho, 2017. The kotler theory was
considered for the marketing variable relational and the theory of Warden for the
fidelization variable, the design was non-experimental of cross-sectional and
descriptive-correlational type. To carry out the study, the entire population was taken,
which is 40 corporate clients using the data correlation, the census technique and as
an instrument the questionnaire. Data processing was carried out with the statistical
program SPSS 23, where a Cronbach alpha of 0.871 was obtained for the relational
marketing variable and 0.859 for the loyalty variable; for the hypothesis test of the
investigation, Spearman’'s Rho correlation was used, which allowed us to conclude
that there is a relationship between relational marketing and the loyalty of the
corporate clients of the Aurora SAC Andamios Y toldos company in the district of San
Juan de Lurigancho, 2017. With a Spearman correlation coefficient Rho = 0.924, with
a bilateral sig of 0.000.

Keywords: relational marketing, loyalty, corporate clients.



