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RESUMEN

Este desarrollo de investigacion tiene como objetivo determinar la relacién que
existe entre el marketing relacional y la fidelizacion de cliente de la empresa
Franquicias unidas del Peru S.A. sede Cercado de Lima, 2017. Se utilizaron los

fundamentos tedéricos de José Sarmiento y Juan Alcaide.

La investigacion se realizd bajo el disefio no experimental, descriptivo
correlacional, porque se determind la relacion entre las variables de estudio, bajo
el soporte del método hipotético deductivo (enfoque cuantitativo), la poblacion de
estudio estuvo conformada por 416 clientes de la empresa; la muestra fue censal
no probabilistica de 200 clientes. La recopilacion de los datos se utilizé la técnica
de la encuesta, a través de los cuestionarios, previamente validados se demostrd
la validez y la confiabilidad, mediante la técnica de opinion de expertos y el Alfa
de Cronbach. Para las variables los instrumentos se graduaron en la escala de
Likert, y para la comprobacion de hipotesis se realizo con la correlacion de rho de

Spearman.

Por lo tanto, se demostr6 que el marketing relacional, se relaciona
significativamente con la fidelizacion de cliente de la empresa Franquicias Unidas
del Perd S.A. sede Cercado de Lima, 2017. Segun la correlacion de Spearman de
0,796 representando ésta una buena correlacion entre las variables y a traves de

la prueba de hipoétesis se obtuvo 0,000 siendo altamente significativa.

Por lo tanto, se acepta la relacion positiva entre el marketing relacional y la
fidelizacion de cliente de la empresa Franquicias Unidas del Pera S.A. sede
Cercado de Lima, 2017.
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ABSTRACT

This research development aims to determine the relationship between
relationship marketing and customer loyalty of the company Franquicias unidas
del Pert S.A. Headquarters Cercado de Lima, 2017. The theoretical foundations
of José Sarmiento and Juan Alcaide were used.

He research was conducted under the non-experimental, correlational descriptive
design, because the relationship between the study variables, under the
hypothesis deductive method (quantitative approach) was determined, the study
population consisted of 416 clients of the company; The sample was non-
probabilistic 200 clients. The data collection was used by the survey technique,
through the questionnaires, previously validated proved validity and reliability,
using the expert opinion technique and the Cronbach Alpha. For the variables, the
instruments were graded on the Likert scale, and for hypothesis testing was
performed with the Spearman rho correlation.

Therefore, it was demonstrated that the relational marketing, is related significantly
to the customer loyalty of the company Franquicias Unidas del Peru S.A.
According to the Spearman correlation of 0.796, which represents a good
correlation between the variables and through the hypothesis test, we obtained
0.000 being highly significant.

Therefore, it is accepted the positive relationship between relational marketing and
customer loyalty of the company Franquicias Unidas del Pertu S.A. Headquarters
of Lima, 2017.

Keywords: Relational marketing, Customer loyalty.
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