Universidad
= Continental

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EMPRESA

Escuela Académico Profesional de Administracion y Marketing

Tesis

Marketing relacional y fidelizacion de los
clientes de laempresaBus Peri0S.A.C.enla
ciudad de Huancayo, 2023

Lizardo Alberto Inca Huatuco

Para optar el Titulo Profesional de
Licenciado en Administracién y Marketing

Huancayo, 2025



INFORME DE CONFORMIDAD DE ORIGINALIDAD DE TRABAJO DE
INVESTIGACION

A : Decano de la Facultad de Ciencias de la Empresa
DE : Eduardo Michael Parraga Baguerizo
Asesor de frabajo de investigacion
ASUNTO : Remito resultado de evaluacién de originalidad de frabajo de investigacion
FECHA : 29 de Agosto de 2025

Con sumo agrado me dirijo a vuestro despacho para informar que, en mi condicidon de asesor del
trabajo de investigacion:

Titulo:
Marketing relacional y fidelizacidén de los clientes de la empresa Bus PerU S.A.C. en la ciudad de
Huancayo, 2023

Avutor(es):
1. Lizardo Alberto Inca Huatuco — EAP. Administracién y Marketing

Se procedié con la carga del documento a la plataforma “Turnitin™ y se realizé la verificacién completa
de las coincidencias resaltadas por el software dando por resultado 14 % de similitud sin encontrarse
hallazgos relacionados a plagio. Se utilizaron los siguientes filtros:

e Filtro de exclusidén de bibliografia N NO[ ]

. Filtro de exclusidn de grupos de palabras menores Sl NO |:|
. N° de palabras excluidas (en caso de elegir “s1"): 20
. Exclusién de fuente por trabajo anterior del mismo estudiante Sl |:| NO

En consecuencia, se determina que el tfrabagjo de investigacion constituye un documento original al
presentar similitud de otros autores (citas) por debajo del porcentaje establecido por la Universidad
Continental.

Recae toda responsabilidad del contenido del frabajo de investigacién sobre el autor y asesor, en
concordancia a los principios expresados en el Reglamento del Registro Nacional de Trabagjos
conducentes a Grados y Titulos — RENATI y en la normativa de la Universidad Continental.

Atentamente,

La firma del asesor obra en el archivo original
(No se muestra en este documento por estar expuesto a publicacién)



1

Tabla de Contenido

Tabla de CONtENIAO .......eiuiiiiieiiee ettt et sttt et et e st e ebeeeeee i
LSta de TabIas .....ceeeiiiiieiieee ettt ettt et ettt naeeens v
LISta d@ FIGUIAS ...eiuiiiieiie ettt ettt e st e e st e e e sbe e e saaeensaeesnsaeesnsaeesnseeesnseannns vii
RESUIMIEIN. ...ttt ettt e bt e e it e e bt e s ae e e beesaeeenbeesseeenneens X
F N ) 1 2T OO RSO TOUUPSOPRRRPSRUPO X
INEEOAUCCION ...ttt et s bt e bt e et e et e et eesateeabeesseeenseens xi
Capitulo I. Planteamiento del EStUAIO .........cocviiiiiiiieiiecieeeeeee e 1
L. 1. DEIIMItACION ....coitieiiieiiieiie ettt ettt ettt ettt e st e bt e et e e s aeeenbeesneeenneas 1
0 O O <) o 1) o T OO RUPRRS 1
L.1.2. T@MPOTAL oottt ettt e et e e b e e e aaeeesaeeessaeesssaeessseeesnsaeenns 1
11,3, COMCEPIUAL ..ttt ettt ettt et e 1

1.2. Planteamiento del Problema............ccccooiiiiiiiiiiiiice e 2
1.3. Formulacion del Problema............ccoooiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeee e 6
1.3.1. Problema GeNneral. ..........ccoeiiiiiiiiiiiiiieee ettt et 6
1.3.2. Problemas eSpecifiCOS. ....c.uiririiriiniiierierieeeet e 6

1.4. Objetivos de 1a INVESTIZACION ......coueiiiriiiriiiiieiieie ettt 6
1.4.1. ObJEtiVO ZENETAL .....eotiiiiiriiiiiiiieitee ettt et 6
1.4.2. ObJetivos €SPECTIICOS. ..eeuveuiiiiiiieiiiieeterit ettt st 7

1.5. Justificacion de 1a INVESHZACION. .....cc.evuiiriiiiiiriiitieieeerteeete ettt 7
1.5.1. JUStIfiCACION tEOTICA. ....eeuveeieiieiiiciteie ettt et 7
1.5.2. JUStIfICACION PIrACHICA. ..veeueieiiieiieeiie ettt ettt ettt e e et eenee e e e 7
1.5.3. Justificacion MetodolOZICa. .........cccuieiiiriieiieeie e 8
Capitulo II. MArco TEOTICO .....ccuviiuieeiiieiieeiieeite ettt ettt ettt e et eesite et e e sseesebeesaeeenbeessneenseas 10

2.1. Antecedentes de INVEStIACION ........coviiiiiiriieiieeie ettt 10



2.1.1. Articulos CIentifICOS. . .uuiiuiiiiiiiieeiie e et 10
2.1.2. Tesis Nacionales € Internacionales............cccceeeeeeiieiieiiiienieeiiesee e 13
2.2, BASES TEOTICAS . ...uueeueieiieeiteetee ettt ettt et ettt e it e et e s it e e bt e sab e e bt e sseeeabeesaeeenbeeneee 19
0 TR Y/ 1 GRS 19
2.2.2. FIAEIIZACION. ....eeiuiiiiiiiiiieeee ettt sttt et 23
2.3. Definicion de terminos DASICOS .......cevuieiieiiiiiieiieeiteeie ettt 25
2.4. Diferencias entre marketing transaccional y marketing relacional..............cccccccveeneee. 26
Capitulo TI1 HIPOTESIS. ..eeeeriieiiieieiiieeciieeetee et e eete e e site e et eeeteeeeteeeesaeesssaeessseeesasaeessseeensseennns 28
R T B & §150 1113 PSPPSRt 28
3. 1.1, HipOtesisS GENETAL .....cc.coiuiiiiiiiiieiieiie ettt ettt et st eas 28
3.2.1. HipOtesis ESPECITICAS. ....cuuiiiiiiiiiiieciieceiie ettt e e v e e s 28
3.2. Identificacion de Variables ...........ccoooieiiiiiiiiiiie e 29
3.2.1. Variable 1: MR ..o et 29
3.2.2. Variable 2: FIdelZACION. ......coviiiiiiiiiiiiieeie ettt e 29
3.3. Operacionalizacion de Variables............cccooiiriiriiniiiiiiiiiiceeseeeeee e 30
Capitulo VI. Metodologia .......ccuiiiiiiiieiieeie ettt e 35
4.1. Enfoque de 1a InVESIZACION .....ovveiuiiriiiiiiiiiieriteieeiteee ettt 35
4.2. T1p0 de INVESLIZACION ....cueeuiiiiiiiiiiieitieitete ettt ettt et 35
4.3. Nivel de INVEStIZACION.......eevuiiiiriiiiieitieitete ettt sttt ettt sae e 35
4.4. Métodos de INVESLIZACION.....cc..eruiiriiriiiieieeite ettt ettt ettt ettt et sae e 36
4.4.1. MEtodo GENETAL. ....cceiriiiiiiiiiieiieeeeste et s 36
4.4.2. MEt0d0o SPECITICO. ..ouvieiiiieiieiiiieiie ettt sttt ettt eebee e 37
4.5. DiSeN0 d€ INVESTIZACION ......eevieeiiieiieeieeiieeieeeiie et estteeteesteeeseessbeeseesseeenseesseesseesnseans 37
4.6. PODIACION Y TNUESIIA ...cuiiiiiiiieeieeiie ettt ettt et e e beeseaesbeesaeesnbeesseesnseenaseens 39

Y R 20 Y o) F=Toa 16 ) s N 39



v

4L0.2. MUESTIA. .ttt ettt e et e et e et e e st e e s e e 39

4.7. Técnicas estadisticas de andlisis de datos ..........coeveeriiiiiiiiiiiienie e 40
g TR N <Te) 1 Lo T OO PTUPRORR 40
4.77.2. INSEIUIMENLOS. ..etteiiieeiiieeiiee ettt ettt ettt ettt e e bt e e et e e e bt e e et eesabeeesabeeenanes 40
Capitulo V. RESUITAAOS ...c..veieiiiieiie ettt e s e e e e e e bee e saeeesnseeenes 44
5.1. Descripcion del trabajo de CampPo .........eeeeviieiiieeriieeiie e e ereeesaeeesaee e 44
5.2. Presentacion de Resultados .........cccueiiiiiiiiiiiiiiiiieee e 45
5.3. Contrastacion de Resultados ...........cooeeriiiiiiiiiiiiieece e 81
5.3.1. Prueba de normalidad. ............ccoueeiiiiiiiiiiii e 81
5.3.2. Contrastacion de HipoOtesis General. ..........cooceeiiiiiieiiiieiiiiieeiese e 82
5.3.3. Contrastacion de la hipotesis especifica 1. .......coooeeiieiiiiiiiniiiiieeeeeeee 83
5.3.4. Contrastacion de la hipotesis especifica 2. .......oooeevieriiieiiiniiiieeeeeee e, 85
5.3.5. Contrastacion de la hipotesis especifica 3. .......coooevvieiiieiiiniiiieeeeeee e 86
5.3.6. Contrastacion de la hipoOtesis especifica 4. .......cccooveveiieriiniiieniieneeeecreeeeeene 87
5.3.7. Contrastacion de la hipotesis especifica 5. .......cccevieveiiiriiniiiinieneceiceccene 88

5.4. Discusion de 10s Resultados. ......c...oveiiuiriiniiiiiiiiniiiececeeeee e 90
CONCIUSIONES ...ttt ettt ettt ettt sb et e bbbt et ebt e s bt et e satesbe e bt eatesbeenbeeanesaeens 93
RECOMENAACTIONES .....eviiiiiiieiiiiiee ettt ettt et sb e et sbe e saeens 96
BIDHOZIATA ...t 97
Apéndice A. Matriz de CONSISTENCIA ...c..eevueriiriiiiieieeiteteete ettt ettt sbe e saeens 99
Apéndice B. Instrumento de recoleccion de Datos...........cccueecieeriieiieiieeiiieieeieee e 100
Apéndice C. Validacion de iNStrUMENTO .........cc.eerueeriieriieniieeieeniieeieesiee et eiee e seaeeseeesaaeens 104

Apéndice D. Base de datos ..........cocuiiiiiiiiiiiiieieeeee et 110



Lista de Tablas
Tabla 1. Estadistica de fiabilidad ............coooiiiiiiii e 42
Tabla 2. Cada personal de la empresa estd ubicado en sus puestoS ........ccceeevveeercveeeriveeerveeenns 45
Tabla 3. Cliente exigente con los servicios brindados por la empresa ..........cccceevveevveeenneennns 46
Tabla 4. Situaciones donde el colaborador no supo responder sus dudas...........cceeeevveeenennns 47
Tabla 5. La empresa regiStra datos.........cccvveeiiieeiiieeiiee et see e vee e sree e saeeesvee e 48
Tabla 6. Base los datos personales registrados en la empresa ..........ccceeeevveeeciieeecieeescieesneeens 49
Tabla 7. La empresa solicita la actualizacion de 10s datos..........ccceeeeveeeciiieecieeicieecie e, 50
Tabla 8. Los horarios de atencidn al publico son adaptables para su visita...........cccceeeenneennns 51
Tabla 9. El servicio ofrecido cumple 1as eXpectativas.........cccueeeeveeeirieeniiieeeiieecciieeeree e 52
Tabla 10. El trato en la atencion al Cliente............ooceeiiiiiiiiiiiiiiee e 53
Tabla 11. La empresa brinda el Servicio COmo S€ TE€qUICTE........ccveereveeerivieerireeeeireeesreeesveeenns 54
Tabla 12. La empresa se interesa por resolver dudas y problemas de forma efectiva............ 55
Tabla 13. La empresa le ha brindado una atencion personalizada.........c..ccoceeveviiinieninncnnens 55
Tabla 14. La calidad de SEIVICIO ....cceieiuiiiiiiiiieieeiie ettt 56
Tabla 15. La empresa establece un precio justo por €l ServiCio......c.eeververeenierieneenerniennns 57
Tabla 16. La empresa facilita las formas de pago........ccccocveveeviiriiiniiiiniiencecceceeens 58
Tabla 17. La empresa automatiza SUS PIOCESOS ........eeveererirerreeruerienreenrentesieenseseesseensesisesseens 59
Tabla 18. La pagina web de la empresa presenta informacion actualizada...............cccceeeeee. 60
Tabla 19. La empresa informa de los servicios que la empresa ofrece.........cccceecveveeverienneens 61
Tabla 20. Realizacion de llamadas por parte de empresa .........cceeeeveeveeeiieeniieeiieenieeeeeeeeeen 62
Tabla 21. La empresa se preocupa por mejorar el canal para llegar al cliente ....................... 63
Tabla 22. Percibe que la empresa tiene informacion de los clientes..........cocevevierienenicnnens 64
Tabla 23. La empresa se preocupa por obtener informacion de los clientes ............cccceeueeee. 65

Tabla 24. Se percibe que empresa hace uso de sistemas de informacion .............ccceeeeuennes 66



Tabla 25.

Tabla 26.

Tabla 27.

Tabla 28.

Tabla 29.

Tabla 30.

Tabla 31.

Tabla 32.

Tabla 33.

Tabla 34.

Tabla 35.

Tabla 36.

Tabla 37.

Tabla 38.

Tabla 39.

Tabla 40.

Tabla 41.

Tabla 42.

Tabla 43.

Tabla 44.

Tabla 45.

CIma 1abOTal.......eiiiei e 68
Atencion con alegria de 1os colaboradores .........occvveeecieeeciieciieceece e, 69
El trabajador de la empresa se encuentra capacitado.........cceeeevveeecieeeriieencieeenneeens 70
El compromiso del colaborador en la atencidn al cliente. ...........cccveevvieenieeennennns 71
El personal tiene dOminio €N SU AT€a. ......cccveeeruveeeiereeeiiieeeieeeeieeeieeesreeesreeesereeenns 72
La comunicacion por parte de 1a empresa..........eeevveeeceeeeecieeeeieecee e 73
Comunicacion de la experiencia con [a empresa .......cceecveeeceeeeieieeeciveeeivieeevee e 74
Identidad con 1a €MPIESaA .......ccviieiiiiieiiiecieece et 75
La empresa considera las recomendaciones .............cccveeeevireeiieeeiieeesiieeeieeeeveeenns 76
El trabajador brinda una atencioén con soluciones eficaces..........ccccceeveerieriieennennne 77
La empresa brinda privilegios a sus mejores clientes.........ccoceeveereienienieeneeniene 78
La empresa ofrece promociones a sus clientes frecuentes...........cccveeeveeerveeenneeens 79
La empresa establece incentivos a Sus CHENteS..........ccuveeveeeecieeeciieeciie e 80
Prueba de normalidad de Kolgomorov-Smirnow ...........ccccceeeueeiiieniieniienieeniienieens 81
Grado de vinculacion segiin coeficiente de correlacion ...........cceeceeeveienieiiiienennn. 82
Marketing Relacional y Fidelizacion ..........cccccoveviiiiiniiniiiiniiniiiccccceee 83
Marketing Relacional e Informacion de Clientes ..........ccccecevvenericniincencnicnnne 84
Marketing Relacional y Marketing INnterno............ccccceceeveeiieniiniencnicncenceienene 85
Marketing Relacional y Comunicacion ............ccoceeverieneenieeieneenienieneenieeeenaeenne 86
Marketing Relacional y Experiencia de Clientes..........ccoceevuerienernienicneenceienene 88
Marketing Relacional e Incentivos y Privile@ios ........cccceevuievieeiiieniieniienieciieee 89



vil

Lista de Figuras
Figura 1. Diagrama de Causas del problema de investigacion ............cccccveeeeveeecieeescneeeeneeennne. 5
Figura 2. Cada personal de la empresa esta ubicado en Sus puestos .........cccccveeevvveercreeerreeenns 45
Figura 3. Cliente exigente con los servicios brindados por la empresa............ccccveevvveenneennns 46
Figura 4. Situaciones donde el colaborador no supo responder sus dudas.............cccveeeuneennns 47
Figura 5. La empresa re@istra datos ........ccveeecuieeiiiieeiiie e eeiee et e eseeeeaeesseaeessaeesneeesnseeenes 48
Figura 6. Base los datos personales registrados en la empresa..........ccceecveeeeeeeeiiieesceeesneeens 49
Figura 7. La empresa solicita la actualizacion de 10S datos ..........ccceeveeeiieniiiiieniiienieeeeee, 50
Figura 8. Los horarios de atencion al piblico son adaptables para visitar ...........cccccceeveennnee. 51
Figura 9. El servicio ofrecido cumple las eXpectativas ..........ccocueeveerieeiieniiinienieeeeseeeen 52
Figura 10. El trato en la atencion al cliente ...........c.ccoooiiiiiiiiiiiiiiieee e, 53
Figura 11. La empresa brinda el Servicio COmo S€ TeQUICTE ........cccueerueeerueerireriieenieeieeneeeneees 54
Figura 12. La empresa se interesa por resolver dudas ............coocveeieeniieiieniiiniecieeceeeeee, 55
Figura 13. La empresa le ha brindado una atencion personalizada. ..........c.ccccceevueriinenncnnnns 56
Figura 14. La calidad de SErVICIO........couiviiiiiriiriiiiieitcieccrierteee et 57
Figura 15. La empresa establece un precio justo por €l ServiCio ........cocceceveevercienieneeniennns 58
Figura 16. La empresa facilita las formas de pago .......cccceccevieriiiiniiniiiiniinecceeceeenns 59
Figura 17. La empresa automatiza SUS PIOCESOS .......ceueerueeuerreerteeuenieenseriserieenseeeesseessessseseens 60
Figura 18. La pagina web de la empresa presenta informacion actualizada.............ccccccene. 61
Figura 19. La empresa informa de los servicios que la empresa ofrece ...........cccecvveeueennennen. 62
Figura 20. Realizacion de llamadas por parte de empresa...........ooceeeeeevieeniiesiienieenieesieenen. 63
Figura 21. La empresa se preocupa por mejorar el canal para llegar al cliente...................... 64
Figura 22. Percibe que la empresa tiene informacion de los clientes ..........cccceevverienenennens 65
Figura 23. La empresa se preocupa por obtener informacion de los clientes...........c.ccecueueen. 66
Figura 24. La empresa hace uso de sistemas de informacion............cceceeverieneriienienennennns 67



Figura 25.
Figura 26.
Figura 27.
Figura 28.
Figura 29.
Figura 30.
Figura 31.
Figura 32.
Figura 33.
Figura 34.
Figura 35.
Figura 36.

Figura 37.

CHma 1abOTal ..o e 68
Atencion con alegria de los colaboradores...........ooecvveeciiiieciieeciiececee e 69
El trabajador de la empresa se encuentra capacitado ..........cceeeeeveerrieerciieenneeennne. 70
El compromiso del colaborador en la atencidn al cliente...........ccccccvveeeveeenreennnee. 71
El personal tiene dOminio €N SU AI€a.........cccuvreeruveeeiieeeiieeeieeeeieeeereeesveeesveeeeenes 72
La comunicacion por parte de la empresa.........cceeecveeeeiieeecieeecieeeiie e 73
Comunicacion de la experiencia con [a empresa.........ccveecveeeceveeeciieeecieeesreeennennn 74
Identidad COn 1a €MPIESA.....c.viiecuiieeiiiieeiee ettt ree e 75
La empresa considera las recomendaciones............cceeevvveeecueeeeiieescrieeereeeevee e 76
El trabajador brinda una atencion con soluciones eficaces ..........ccoeceerveriieennnene 77
La empresa brinda privilegios a sus mejores clientes. ..........ccocceeveeriieenierieennenne 78
La empresa ofrece promociones a sus clientes frecuentes ............cccceeeeveeerveeennne. 79
La empresa establece incentivos a sus Clientes ...........ccevveeecveeeiieeeeiieeeieeeevee e 80



X
Resumen

La indagacion preciso el fin de escrutar el vinculo entre el marketing relacional (MR)
y la fidelizacion de clientes(FC) en la empresa Bus Pera SAC en Huancayo, 2023. Se ejecutd
una indagacién de indole correlativa, con orientacion metroldgica y arquitectura metodoldgica
no manipulativa, centrada en la clientela de la entidad empresarial. La obtencion de datos se
llevé a cabo mediante un instrumento encuesta, compuesto por dos baterias 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, resultd elevada, alcanzando un valor de 0.879. Hallazgos: A través del
coeficiente de asociacion Rho de Spearman, se constatd que las variables MR y FC presentan
un vinculo positivo robusto de 0.766, con un umbral de significancia de p=0.000, lo que
posibilitd la ratificacion de la conjetura investigativa. En sintesis, el andlisis sugiere una
conexion sustancial entre MR y FC en Bus Pert SAC, circunscrito a la localidad de Huancayo
en el afio 2023. Las facetas con mayor consonancia con la FC fueron la vivencia del usuario y
la mercadotecnia enddgena, siendo la dimension comunicacional la de menor afinidad. La
hipotesis investigativa fue corroborada, pues la nulidad hipotética fue descartada tras la
aplicacion del contraste estadistico Rho de Spearman, evidenciando un lazo positivo

significativo entre MR y fidelizacion, con un coeficiente de 0.766.
Palabras Clave: Marketing relacional, fidelizacion, experiencia del cliente, marketing

interno, comunicacion.



Abstract

The inquisitorial enterprise aimed to unravel the nexus between relational mercadology
(RM) and clientele steadfastness (CS) within the mercantile organism Bus Peri 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 Pert 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





