SENOR DE SIPAN
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

S UNIVERSIDAD

TESIS
MARKETING RELACIONAL Y FIDELIZACION DE LOS
CLIENTES DEL CENTRO COMERCIAL DAMIAN SAC
- LAMBAYEQUE

PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADO
EN ADMINISTRACION

Autor (es):
Bach. Acha Vega, Kristian
Bach. Damian Ancajima, Luis David

Asesor:
Mg. Villanueva Calderdn Juan Amilcar

Linea de Investigacion:
Marketing

Pimentel — Peru
2017



RESUMEN

El Centro Comercian DAMIAN SAC maneja una regular cantidad de clientes, lo que
hace posible que se mantenga en competitividad, tomando como base solo el
marketing tradicional por no tener conocimiento de la aplicacion y beneficios del
marketing relacional para fidelizar clientes. Por ello, el objetivo general planteado
fue determinar la relacion entre el marketing relacional y la fidelizacion de los
clientes del centro comercial Damian SAC, Lambayeque, 2015. El tipo de
investigacion es no experimental, porque las variables en estudio no se manipulan
deliberadamente y es de disefo descriptivo correlacional.

La muestra de estudio es de 120 clientes a quienes se les aplicé un cuestionario de
20 preguntas como instrumento de recoleccion de datos. Los resultados del
procesamiento de datos muestran un nivel Inadecuado de Marketing relacional y
una Fidelizacion baja en los clientes del centro comercial. Asi mismo, se concluye
una relacion significativa entre marketing relacional y fidelizacién. En base a la
investigacion desarrollada se plantea un Plan de Marketing Relacional para Fidelizar
a los clientes.
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