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Presentacion

A los sefiores miembros del jurado de la escuela de Administracion en turismo y
hoteleria de la universidad César Vallejo — filial Los Olivos, presento la tesis titulada:
Marketing relacional y la fidelizacion de los clientes del restaurante Juicy Lucy — CC.
Jockey Plaza, 2018, en cumplimiento del reglamento de grados vy titulos de la universidad
Cesar vallejo, para poder optar por el titulo de licenciado en Administracion en turismo y

hoteleria.

La presente investigacion estd compuesta por seis capitulos. En el primer capitulo se
expone la realidad problematica de la investigacidn, trabajos previos nacionales e
internacionales, teorias relacionadas al tema tanto de marketing relacional (variable
independiente) como de la fidelizacion de los clientes (variable dependiente), la formulacion
del problema general y los cuadro especificos, la justificacion de la investigacion, las
hipdtesis y el planteamiento de los objetivos. En el segundo capitulo se presenta el disefio
de investigacion, las variables y el cuadro de Operacionalizacidn, la poblacién y su muestra
respectiva, la técnica e instrumento de recoleccion de datos, validacion y confiabilidad,
método de analisis de datos y los aspectos éticos. En el tercer capitulo se expone los
resultados obtenidos a través del instrumento de investigacion. En el cuarto capitulo se
realizd la discusion en relacion a los objetivos planteados. En el quinto capitulo se plasman
las conclusiones que se obtuvo de la investigacion. Para el sexto capitulo se brinda las
recomendaciones y finalmente se anuncian las referencias bibliograficas y los anexos que

son evidencias de todo el proceso de investigacion.

Por lo mencionado anteriormente Sefiores Miembros del Jurado, acepto con gran
aprecio todo sus aportes y sugerencias, Yy a su vez deseo que este trabajo sirva de guia para
posteriores investigaciones que desean enfocarse en el marketing relacional y la fidelizacién

de los clientes.

Atentamente,

La autora.
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Resumen

El objetivo del presente estudio fue determinar la relacion entre el marketing relacional
y la fidelizacion de los clientes del restaurante Juicy Lucy — CC. Jockey Plaza, Lima 2018.
Esta investigacion fue de enfoque cuantitativo, de tipo correlacional, y con un disefio no
experimental transaccional — correlacional, el cual se bas6 en una muestra de 325 clientes
que hayan visitado mas de una vez Juicy Lucy. El instrumento para poder recolectar los datos
fue el cuestionario, el cual fue medido en la escala de Likert (Nunca, casi nunca, a veces,
casi siempre y siempre). Los resultados obtenidos al final de este estudio nos indicaron que
bajo la aplicacion del Coeficiente correlacional de Spearman, que con un rho de 0,487 existe
una relaciona positiva y directamente proporcional entre el marketing relacional y la
fidelizacion de los clientes del restaurante Juicy Lucy — CC. Jockey Plaza, Lima 2018,
implicando que la confianza que genera el personal, el compromiso de los trabajadores, la
calidad de relacion por parte de la empresa y la gestion de la relacion si tiene relacion en la

satisfaccion del cliente, para posteriormente lograr la fidelizacion.

Palabras claves: Marketing relacional, fidelizacion de los clientes, compromiso, confianza,

gestion de la relacion.
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Abstract

The objective of the present study was to determine the relationship between relationship
marketing and customer loyalty of the Juicy Lucy - CC restaurant. Jockey Plaza, Lima 2018.
This research was of a quantitative approach, correlational in nature, and with a non-
experimental transactional-correlational design, which was based on a sample of 325 clients
who have visited Juicy Lucy more than once. The instrument to collect the data was the
questionnaire, which was measured on the Likert scale (Never, almost never, sometimes,
almost always and always). The results obtained at the end of this study indicated that under
the application of the Spearman correlation coefficient, that with a rho of 0.487 there is a
positive and directly proportional relationship between relationship marketing and customer
loyalty of the Juicy Lucy - CC restaurant. Jockey Plaza, Lima 2018, implying that the trust
generated by the staff, the commitment of the workers, the quality of the relationship by the
company and the management of the relationship if it is related to customer satisfaction, to

subsequently achieve loyalty

Keywords: Relationship marketing, customer loyalty, commitment, trust, relationship

management



