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RESUMEN

La presenta investigacion titulada “Marketing relacional y la fidelizacion de los
clientes en la empresa Sanabell renacer EIRL, Santa Anita, 2015”, se plante6 como
objetivo determinar la importancia del marketing relacional y la fidelizacion de los
clientes en dicha empresa, para ello se realizé una investigacion de tipo descriptiva,
donde la poblacién estd conformada por 101 pacientes obteniendo una muestra de
81 clientes. Para poder recolectar los datos se utilizo la técnica de la encuesta y el
instrumento del cuestionario con 40 preguntas, midiendo las respuestas a través de
la escala Likert. La validacion se realiz6 mediante el juicio de expertos, los datos
fueron procesados en el programa SPSS 20 para obtener Alfa de cronbach dando
como resultado un grado de confiablidad de 0.890 considerado como elevada para

su aplicacion.

La prueba de normalidad que se aplico fue la de Kolmogorov — Smirnov
obteniéndose que la investigacion tiene un comportamiento no paramétrica puesto
gue el nivel de significancia fue menor de 0.05 y también sefialo la utilizacion de la
prueba de Spearman. Los resultados obtenidos indicaron que si es importante el
marketing relacional y la fidelizacion de los clientes para la empresa Servicios

médicos sanabell renacer E.I.R.L del distrito de Santa Anita en el aflo 2015.

La presente tesis se dividié en sietes capitulos los cuales son introduccion,
meétodo, resultados, discusion, conclusiones, recomendaciones Yy referencias

bibliograficas.

Palabras claves: Marketing relacional, Fidelizacién de clientes.



ABSTRACT

This research entitled "Relationship marketing and customer loyalty in the
company Sanabell reborn EIRL, Santa Anita, 2015", was proposed as objective to
determine the importance of relationship marketing and customer loyalty in the
company, for it was made an investigation of descriptive type, where the population
was formed by 101 patients obtaining a sample of 81 customers. To collect technical
data of the survey questionnaire and the instrument with 40 questions was used,
measuring the responses through the Likert scale. The validation was performed by
expert opinion, data were processed in SPSS 20 program for Cronbach resulting in a

degree of driveability of 0.890 considered high for application.

The normality test applied was the Kolmogorov - Smirnov obtain that research
Is not parametric as the level of significance was less than 0.05 and also noted the
use of the Spearman test. The results indicated that if the relationship marketing and
customer loyalty for the company sanabell reborn Medical Services EIRL district of

Santa Anita in 2015 is important.

This thesis is divided into seven chapters which are introduction, method,

results, discussion, conclusions, recommendations and references.

Keywords: Relationship marketing, Customer Loyalty.



