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RESUMEN

El presente trabajo de investigacién es de enfoque cuantitativo, y por la finalidad
es de tipo Descriptivo correlacional. El objetivo fue determinar la relacion que
existe entre Marketing relacional y la fidelizacién del cliente de la micro empresa
Ev Comunicaciones en el distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2016. Se
utilizaron los fundamentos teéricos de Rosendo y Laguna, y la fidelizacion del
cliente, de Alcaide. Se aplico la técnica del censo. La poblacién estuvo
conformada por los 40 clientes fidelizados a quienes se les aplico el instrumento
conformado de 70 preguntas en escala de Likert. En el analisis estadistico de los
resultados se encontré un coeficiente Rho Spearman igual a 0.751 con una
correlacion moderada y un nivel de significancia de 0.000, por lo que se afirma
que si existe relacion entre las variables; por otro lado se hall6 que cuando el
marketing relacional es muy bueno, la fidelizacién también es muy buena en un
55%, bueno en un 17.5% y regular en un 2.5%. Y cuando el marketing relacional
es bueno en un 12.5%, la fidelizacidén es regular en un 5% y muy buena en un
2.5%. Concluyendo asi que, si existe una relacion entre marketing relacional y la

fidelizacion del cliente.

Palabras Claves: marketing relacional, Fidelizacion, cliente



ABSTRACT

The present research work is of quantitative type, with correlational Descriptive
scope, whose objective was to determine the relationship that exists between
Relational Marketing and customer loyalty of the micro company Ev
Comunicaciones in the district of San Juan de Lurigancho, Lima, They used the
fundamentals of Rosendo and Laguna, and the customer loyalty of Alcaide. A
census was carried out, which was made up of the 40 loyal customers, who were
given the instrument of 70 questions on a linked scale. The collected data were
processed and analyzed using the software SPSS version 19. Where a statistical
coefficient of 0.751 was found according to the statistical test of Rho Spearman
with a moderate correlation and a level of significance of 0.000, for which it is
affirmed that if there is a relation between variables; On the other hand it was
found that when relational marketing is very good, loyalty is also very good at
55%, good at 17.5% and regular at 2.5%. And when relational marketing is good
at 12.5%, loyalty is regular at 5% and very good at 2.5%. Concluding therefore, if

there is a relationship between relational marketing and customer loyalty.
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