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Resumen 

La indagación preciso el fin de escrutar el vínculo entre el marketing relacional (MR) 

y la fidelización de clientes(FC) en la empresa Bus Perú SAC en Huancayo, 2023. Se ejecutó 

una indagación de índole correlativa, con orientación metrológica y arquitectura metodológica 

no manipulativa, centrada en la clientela de la entidad empresarial. La obtención de datos se 

llevó a cabo mediante un instrumento encuesta, compuesto por dos baterías de reactivos: una 

concerniente al MR con 20 enunciados y otra vinculada a la FC con 16 proposiciones. Ambos 

instrumentos fueron avalados por peritos y su solidez interna, evaluada a través del coeficiente 

alfa de Cronbach, resultó elevada, alcanzando un valor de 0.879. Hallazgos: A través del 

coeficiente de asociación Rho de Spearman, se constató que las variables MR y FC presentan 

un vínculo positivo robusto de 0.766, con un umbral de significancia de p=0.000, lo que 

posibilitó la ratificación de la conjetura investigativa. En síntesis, el análisis sugiere una 

conexión sustancial entre MR y FC en Bus Perú SAC, circunscrito a la localidad de Huancayo 

en el año 2023. Las facetas con mayor consonancia con la FC fueron la vivencia del usuario y 

la mercadotecnia endógena, siendo la dimensión comunicacional la de menor afinidad. La 

hipótesis investigativa fue corroborada, pues la nulidad hipotética fue descartada tras la 

aplicación del contraste estadístico Rho de Spearman, evidenciando un lazo positivo 

significativo entre MR y fidelización, con un coeficiente de 0.766. 

Palabras Clave: Marketing relacional, fidelización, experiencia del cliente, marketing 

interno, comunicación. 
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Abstract 

The inquisitorial enterprise aimed to unravel the nexus between relational mercadology 

(RM) and clientele steadfastness (CS) within the mercantile organism Bus Perú SAC, 

domiciled in Huancayo, annum 2023. A correlative exegesis of a metric-driven persuasion and 

non-intrusive methodological skeleton was deployed, zeroing in on the consumer cohort of said 

establishment. Data accrual transpired via a surveyal apparatus, comprising a dyad of stimulus 

arrays: one pertaining to RM, harboring twenty declarative items, and another orbiting around 

CS, containing sixteen propositional entries. Both evaluative contraptions garnered the 

imprimatur of erudite assessors, and their intrinsic sturdiness—gauged via the Cronbach’s 

alpha quotient—was adjudged high, clocking in at 0.879. Revelations: By wielding Spearman’s 

Rho coefficient of interrelation, it was ascertained that RM and CS exhibit a brawny positive 

rapport of 0.766, coupled with a statistical p-threshold of 0.000, thus greenlighting the 

empirical conjecture. In encapsulation, the analytical distillation intimates a notable 

interlinkage betwixt RM and CS in Bus Perú SAC, delimited to the territorial enclave of 

Huancayo in 2023. The facets most harmonized with CS were the user’s phenomenological 

traverse and intrinsic mercantile stratagems, while the communicational dimension registered 

as least attuned. The postulate under scrutiny was substantiated, as the null postulation was 

expunged via Spearman’s inferential sieve, laying bare a salient affirmative bond twixt RM 

and client tenacity, denoted by a coefficient of 0.766. 

Keywords: Relationship marketing, loyalty, customer experience, internal marketing, 

communication 

  




