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RELATIONAL MARKETING STRATEGY FOR THE LOYALTY OF CLIENTS AT
THE MADRE & MUJER CHICLAYO 2018 HEALTH CLINIC

Alberto Rafael Arrascue Ledn !

RESUMEN

La presente investigacion tuvo como finalidad principal determinar la influencia del
marketing relacional en la fidelizacion de los clientes en La Clinica Salud Madre & Mujer
Chiclayo. El tipo de estudio fue descriptivo — correlacional, puesto que se describen las
variables y luego se determina si una variable influye en la otra. El disefio fue no
experimental, puesto que no se manipulan ninguna de las dos variables y se recoge
informacién en un Gnico momento. La técnica que se empled fue la encuesta y el instrumento
el cuestionario, el cual se aplicé a los 310 clientes de la Clinica Salud Madre & Mujer, dicha
cantidad se tom6 como muestra de este estudio. Entre sus resultados obtuvo que el 65% esta
en Desacuerdo porque no establecen una relacion efectiva con los colaboradores, lo que causa
que la comunicacidn entre empresa — cliente se vea afectada. Por el contrario, el 51% esta en
Acuerdo con las condiciones de pago establecidas por la clinica, generando que los clientes
no presenten inconvenientes al momento de cancelar los servicios con diferentes métodos, ya
sea en efectivo o tarjeta. Se concluy6 que, se determind que, a través del R cuadrado de
Pearson, el marketing relacional influye en un 61.7% en la fidelizacién del cliente en la
Clinica Salud Madre & Mujer siendo significativa con un p<0,05 lo que causa que una

variable genera cambios en la otra.
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ABSTRACT

The main purpose of this research was to determine the influence of relational
marketing on customer loyalty in the Clinica Salud Madre & Mujer Chiclayo. The type of
study was descriptive - correlational, since the variables are described and then it is
determined whether one variable influences the other. The design was not experimental, since
neither of the two variables are manipulated and information is collected in a single moment.
The technique used was the survey and the instrument the questionnaire, which was applied
to the 310 clients of the Mother & Women's Health Clinic, this amount was taken as a sample
of this study. Among its results, it was obtained that 65% disagree because they do not
establish an effective relationship with the collaborators, which causes the communication
between the company and the client to be affected. On the contrary, 51% is in agreement with
the payment conditions established by the clinic, generating that the clients do not present
inconveniences at the time of canceling the services with different methods, either in cash or
card. It was concluded that, it was determined that, through Pearson's R-square, relational
marketing influences 61.7% in customer loyalty in the Mother & Women's Health Clinic

being significant with a p <0.05 which causes a variable generates changes in the other.
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