
i 

 

 

 

 

 

 
 

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES 
ESCUELA PROFESIONAL DE MARKETING Y DIRECCIÓN DE 

EMPRESAS 

  
 

Estrategia de promoción y la fidelización de los clientes de Cineplanet, Los 

Olivos, 2017-2018 

 

 

TESIS PARA OBTENER EL TÍTULO PROFESIONAL DE: 

 LICENCIADA EN MARKETING Y DIRECCION DE EMPRESAS 

 
 

AUTORA: 

Malusky Nazario, Jasmin Milagro 

 

 
 

ASESORES: 

Dra. Villanueva Figueroa, Rosa Elvira 

Mg. Peña Cerna, Aquiles Antonio 

 

 
LÍNEA DE INVESTIGACIÓN: 

Comunicación Integral del Marketing 

 

 
 

LIMA – PERÚ 

2018 



ii  

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



iii  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Esta tesis va dedicada a mi madre y 

abuela que son motivación para 

esforzarme en alcanzar mis metas. 

También va para mis hermanos 

menores, mis amigas (Alison García 

Vilca y Alondra Arriola Carbajal) con 

las cuales hemos pasado tantas 

anécdotas desde que iniciamos este 

camino lleno de conocimiento y a 

todas esas personas siempre  

confían en mí. 



iv  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Agradezco a la universidad Cesar 

Vallejo, la cual me dio la oportunidad 

de realizarme satisfactoriamente de 

manera profesional. También a la 

Dra. Rosa Elvira Villanueva 

Figueroa quien desde 9no ciclo me 

encamino con sus enseñanzas al 

igual que mi asesor Mg. Aquiles 

Antonio Peña Cerna, ambos guiaron 

mi camino para culminar este trabajo 

de investigación. 

 



v  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



vi  

 

 

 

Presentación 
 
 

 

Señores miembros del Jurado: 

 

En cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad 

César Vallejo presento ante ustedes la Tesis titulada “Estrategia de 

promoción y la fidelización de los clientes de Cineplanet, Los Olivos, 2017-

2018”, la misma que someto a vuestra consideración y espero que cumpla 

con los requisitos de aprobación para obtener el título Profesional de 

Licenciado en Marketing y Dirección de empresas. 

 

Jasmin Milagro Malusky Nazario 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



vii  

Indice 

 Pág. 

Página del jurado ii 

Dedicatoria iii 

Agradecimiento iv 

Declaratoria de autenticidad v 

Presentación vi 

Índice vii 

Resumen xi 

Abstract xii 

  

I. INTRODUCCION 1 

1.1 Realidad problemática  2 

1.2 Trabajos previos 5 

1.3 Teoría relacionada a la variable 1: Estrategia de promoción. 9 

1.4 Teoría relacionada a la variable 2: Fidelización 16 

1.5 Formulación del problema 23 

1.6 Justificación del estudio 23 

1.7 Hipótesis 24 

1.8 Objetivo 25 

  

II. METODOLOGIA  26 

2.1 Diseño de la investigación  27 

2.2 Operacionalización de variables  29 

2.3 Población y muestra 31 

2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 

confiabilidad 

33 

2.5 Métodos de análisis de datos 35 

2.6 Aspectos éticos  36 

  

III. RESULTADOS 37 

3.1 Estadística descriptiva 38 

3.2 Estadística inferencial 47 

  



viii  

  

  

IV. DISCUSIÓN 52 

V.   CONCLUSIÓN 56 

VI. RECOMENDACIONES 59 

VII. REFERENCIAS 62 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANEXOS 
 

Anexo 1: Matriz de consistencia  68 

Anexo 2: Matriz de juicio de expertos 

Anexo 2A. Del Validador Rojas Chacón, Víctor Hugo 

Anexo 2B. Del Validador Peña Cerna, Aquiles Antonio 

Anexo 2C. Del Validador Flores Lizarazo, Giovanna 

69 

69 

71 

73 

Anexo 3: Instrumento variable 1: Estrategia de promoción 75 

Anexo 4: Instrumento variable 2: Fidelización 76 

Anexo 5: Base de datos 77 

Anexo 5A: Base de datos variable 1: Estrategia de promoción 77 

Anexo 5B: Base de datos variable 2: fidelización 84 

Anexo 6: Acta de aprobación de originalidad de Tesis 

Anexo 7:  Turnitin 

 

91 

92 



ix  

 

 
Índice de Tablas Pág. 

Tabla 1: Características de los programas de tarjeta 19 

Tabla 2: Matriz de operacionalización – Variable 1 29 

Tabla 3: Matriz de operacionalización – Variable 2 30 

Tabla 4: Validación de expertos 34 

Tabla 5: Análisis de fiabilidad – Variable 1 35 

Tabla 6: Análisis de fiabilidad – Variable 2 35 

Tabla 7: Estadística descriptiva: Variable 1-  Estrategia de promoción 38 

Tabla 8: Estadística descriptiva: Dimensión – Marketing directo 39 

Tabla 9: Estadística descriptiva: Dimensión – Publicidad 40 

Tabla 10: Estadística descriptiva: Dimensión – Relaciones Públicas 41 

Tabla 11: Estadística descriptiva: Dimensión – Promoción de ventas 42 

Tabla 12: Estadística descriptiva: Variable 2 – Fidelización 43 

Tabla 13: Estadística descriptiva: Dimensión – Información del cliente 44 

Tabla 14: Estadística descriptiva: Dimensión – Comunicación 45 

Tabla 15: Estadística descriptiva: Dimensión – Incentivos y privilegios 46 

Tabla 16: Prueba de normalidad 47 

Tabla 17: Niveles de significancia 49 

Tabla 18: Correlación entre Estrategia de promoción y fidelización 49 

Tabla 19: Correlación entre Estrategia de promoción e información del 

cliente 

50 

Tabla 20: Correlación entre Estrategia de promoción y comunicación 50 

Tabla 21: Correlación entre Estrategia de promoción e incentivos y 

privilegios 

51 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



x  

 
 
Índice de Figuras Pág. 

Figura 1: Trébol de fidelización 18 

Figura 2: Fórmula de la muestra 32 

Figura 3: Gráfico de barras de la variable 1 – Estrategia de promoción 38 

Figura 4: Gráfico de barras de la dimensión – Marketing directo 39 

Figura 5: Gráfico de barras de la dimensión – Publicidad 40 

Figura 6: Gráfico de barras de la dimensión – Relaciones públicas 41 

Figura 7: Gráfico de barras de la dimensión – Promoción de ventas 42 

Figura 8: Gráfico de barras de la variable 2 – Fidelización 43 

Figura 9: Gráfico de barras de la dimensión – Información del cliente 44 

Figura 10: Gráfico de barras de la dimensión – Comunicación 45 

Figura 11: Gráfico de barras de la dimensión – Incentivos y privilegios 46 

Figura 12: Gráfico de dispersión 48 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



xi  

 
 
 
 

Resumen 

 
La presente investigación busco determinar la relación entre la estrategia de 

promoción y la fidelización de los clientes de Cineplanet, Los Olivos, 2017 – 

2018, aplicándose un diseño de investigación descriptivo correlacional simple, 

en donde la población fue 1390 clientes afiliados (teniendo en cuenta que esta 

cantidad es el promedio mensual que se tiene registrado en el software Magic) 

y para determinar la muestra se utilizó una formula muestral con la población 

conocida dándonos como resultado 301 clientes entre las edades de 18-25 

años ha encuestar. Se utilizó como técnica la encuesta, el instrumento de 

investigación fue el cuestionario compuesto por 26 preguntas en donde se 

empleó como herramienta la escala de Likert y la información recopilada fue 

detallada y analizada en IBM Stadistics Spss 24. Los resultados fueron 

determinados de la siguiente manera: su nivel de significancia logro un 

resultado de 0.020 aceptando la hipótesis general, la prueba de correlación 

Rho spearman dio 0.786 indicando que es una correlación positiva 

considerable entre la variable 1 (estrategia de promoción) y la variable 2 

(fidelización), dando a entender que al restablecer estrategias promocionales 

se podrá llegar a fidelizar a los clientes. 

Palabras claves: Estrategia de promoción, fidelización y clientes. 
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ABSTRACK 

 
The present investigation seeking to determine the relationship between the 

promotion strategy and loyalty of customers Cineplanet-Los Olivos, 2017-

2018, applying a design simple correlational descriptive research where the 

population was 1390 affiliated clients (taking into account that this amount is 

the monthly average that is registered in the software dictionary) and to 

determine the sample used a formula sample with known population resulting 

in us 301 customers between the ages of 18-25 years has polling. The survey 

was used a technique, the research tool the scale Likert and the information 

collected was detailed and analyzed in IBM Stadistics SPSS 24. The results 

were determined in the following manner: its significance level achieved a 

result of 0.020 accepting the general hypothesis the test of Rho correlation 

Spearman gave 0.786 indicating that it is a significant positive correlation 

between the variable 1 (promotion strategy) and the variable 2 (loyalty), 

giving to understand that to restore promotional strategies you can get to 

retain customers. 

 

Keywords: Promotion strategy, loyalty and customer 

 



xiii 

 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ANEXO 6 



xiv 

 

 
RESULTADO DE TURNITI I-PARTE 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                      

ANEXO 7 

91 

91 

91 

91 



xv 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



xvi 

 

 

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 



xvi
i 

 

 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



xvi
ii 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 


