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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 fidelización de los 

clientes de la empresa Toldos y Andamios Aurora S.A.C del distrito de San Juan de 

Lurigancho, 2017”, la misma que someto a vuestra consideración y espero que 

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

Licenciado 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 los clientes de la 

empresa Andamios y Toldos Aurora S.A.C. 

 

RICARDO JHONSON CIEZA REVOLLAR 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   v 



7 
 
 

ÍNDICE 

Paginas preliminares  

Página de jurado………………………………………………………………………….…i 

Dedicatoria……………………………………………………………………………….….ii 

Agradecimiento……………………………………………………………………….…….iii 

Dedicatoria autoridad……………………………………………………………………...iv 

Presentación……………………………………………………………..........................v 

Índice……………………………………………………………………..........................vi 

RESUMEN………………………………………………………….………………………viii 

ABSTRACT…………………………………………………………………………….……ix 

I. INTRODUCCIÓN...…………………………………………………………………..…11 

1.1. Realidad Problemática…………………………………………………………....….12  

1.2. Trabajos Previos………………………………………………………………….……13  

1.3. Teorías Relacionadas al tema……………………………………………………….17  

1.4. Formulación al Problema………………………………………….......................25  

1.5. Justificación del estudio………………………………………………………………26 

1.6. Hipótesis…………………………………………………………….......................27  

1.7. Objetivo…………………………………………………………………………………28 

II. MÉTODO…………………………………………………………………………………29 

2.1. Diseño de investigación……………………………………………………………….29  

2.2. Variables………………………………………………………………………………..29 

2.2.1 Operacionalización…………………………………………………………………...29 

2.3.Población………………………………………………………………………………..32 

2.3.1Muestra………………………………………………………………………………...32  

2.4.Técnicas e instrumentos de recolección de datos………………………………….33 

2.4.1 Validez…………………………………………………………….............................33 

2.4.2 Confiabilidad….……………………………………………………………………….34 

2.5.Métodos de análisis de 

datos…………………………………………….…………..............................................35  

2.6. Aspectos éticos…………………………………………………………….…………..36  

III. RESULTADOS…………………………………………………………….…………….37  

vi 



8 
 
 

IV. DISCUSIÓN……………………………………………………………….……………..42  

V. CONCLUSIONES……………………………………………………….……………….45  

VI. RECOMENDACIONES……………………………………………….………………..46  

VII. REFERENCIAS. …………………………………………………….…………………47 

ANEXOS………………………………………………………………….……………........49 

Cuadro de variables………………………………………………….……………………50 

Matriz de consistencia……………………………………………….…………….……..51 

Instrumentos……………………………………………………….……………………….53 

Validación de los instrumentos…………………………………………………………57 

Matriz de evidencias internas para la discusión…....……….………………………79 

Matriz de evidencias externas para la discusión….…...……………………………80 

Autorización……………………..…………………………………………………………82 

Acta de aprobación de originalidad de tesis…..…………………………………….84 

Resultado de la similitud de turnitin ….………………………………………………85 

Datos de clientes corporativos……………….…..…………………………………….90 

ÍNDICE DE TABLAS 

TABLA   1.Validación por juicio de expertos de la variable marketing 

relacional...................................................................................................................33 

TABLA   2. Validación por juicio de expertos de la variable fidelización……....34 

TABLA 3.Estadísticos de fiabilidad para la variable marketing 

relacional…………………….………….……………………………………………….….35 

TABLA  4. Estadísticos de fiabilidad para la variable fidelización…………….…36 

TABLA  5. Marketing relacional y fidelización........................................................38 

TABLA  6. Gestión de base de datos y fidelización...............................................39 

TABLA   7. Satisfacción del cliente y fidelización..................................................40 

TABLA  8. Rendimiento percibido  y fidelización..................................................41 

 

 

 

 

viii 



9 
 
 

RESUMEN 

El presente trabajo de investigación se tuvo como objetivo determinar la relación del 

marketing relacional y fidelización de los clientes corporativos de la empresa 

Andamios y Toldos Aurora S.A.C del distrito de San Juan de Lurigancho, 2017. Se 

consideró  la teoría de kotler para la variable de marketing relacional y la teoría de 

Alcaide para la variable fidelización, el diseño fue no experimental de corte trasversal 

y de tipo descriptivo correlacional. Para realizar el estudio se tomó la totalidad de la 

población lo cual es 40 clientes corporativos utilizando la correlación de datos la 

técnica del censo y como instrumento el cuestionario. El procesamiento de datos se 

realizó con el programa estadístico SPSS 23 dondçe se obtuvo un alfa de Cronbach 

de 0.871 para la variable marketing relacional y 0.859 para la variable de fidelización; 

para la prueba de hipótesis de la investigación se usó la correlación Rho de 

Spearman, que nos permitió concluir que existe relación  entre el marketing 

relacional y la fidelización 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 correlación de Spearman Rho=0.924, con un sig bilateral de 0.000. 

Palabras clave: marketing relacional, fidelización, clientes corporativos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ix 



10 
 
 

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. 
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