
“Relación entre el marketing relacional y el desarrollo sostenible del turismo en las agencias turísticas de 

la ciudad de Cajamarca – 2022” 

 

 

 

 

 

FACULTAD DE NEGOCIOS 

Carrera de ADMINISTRACIÓN Y MARKETING 

“RELACIÓN ENTRE EL MARKETING RELACIONAL Y EL 

DESARROLLO SOSTENIBLE DEL TURISMO EN LAS 

AGENCIAS TURÍSTICAS DE LA CIUDAD DE CAJAMARCA – 

2022” 

Tesis para optar el título profesional de: 

Licenciado en Administración y Marketing 

Autores: 

De La Torre Salas Jeancarlo Martin 

Iglesias Bazan Adelith Arely 

Asesor: 

Mg. María del Pilar Miranda Guerra 

https://orcid.org/0000-0002-0284-9791 

Cajamarca - Perú 

 

 

 

 

 

 

 

 

2022 

https://orcid.org/0000-0002-0284-9791


“Relación entre el marketing relacional y el desarrollo sostenible del turismo en las agencias turísticas de 

la ciudad de Cajamarca – 2022” 

 

Adelith Iglesias B. & Jeancarlo De La Torre S.                                                                                           2 

JURADO EVALUADOR 

 

 

 

 

Jurado 1 

Presidente(a) 

Cristhian Paúl Céspedes Ortiz 26732973 

Nombre y Apellidos Nº DNI 

 

 

Jurado 2 
Liliana Carrillo Carranza 40730539 

Nombre y Apellidos Nº DNI 

 

 

Jurado 3 
Paulo Cesar Cáceres Iglesias 41412453 

Nombre y Apellidos Nº DNI 

 

                                                                              

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



“Relación entre el marketing relacional y el desarrollo sostenible del turismo en las agencias turísticas de 

la ciudad de Cajamarca – 2022” 

 

Adelith Iglesias B. & Jeancarlo De La Torre S.                                                                                           3 

 

INFORME DE SIMILITUD 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



“Relación entre el marketing relacional y el desarrollo sostenible del turismo en las agencias turísticas de 

la ciudad de Cajamarca – 2022” 

 

Adelith Iglesias B. & Jeancarlo De La Torre S.                                                                                           6 

TABLA DE CONTENIDO 

 
JURADO EVALUADOR 2 

INFORME DE SIMILITUD 3 

DEDICATORIA 4 

AGRADECIMIENTO 5 

TABLA DE CONTENIDO 6 

ÍNDICE DE TABLAS 7 

ÍNDICE DE FIGURAS 8 

RESUMEN 9 

CAPÍTULO I: INTRODUCCIÓN 10 

1.1. Realidad problemática 10 

1.2. Formulación del problema 39 

1.3. Objetivos 39 

1.4. Hipótesis 40 

CAPÍTULO II: METODOLOGÍA 42 

CAPÍTULO III: RESULTADOS 47 

CAPÍTULO IV: DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 61 

CONCLUSIONES 68 

REFERENCIAS 71 

ANEXOS 76 

 



“Relación entre el marketing relacional y el desarrollo sostenible del turismo en las agencias turísticas de 

la ciudad de Cajamarca – 2022” 

 

Adelith Iglesias B. & Jeancarlo De La Torre S.                                                                                           7 

 

 

ÍNDICE DE TABLAS 

Tabla 1: Cantidad de agencias de viajes de turismo……...……….………………………43   

Tabla 2: Procedimiento - análisis de datos ……………………………..………………….45 

Tabla 3: Medidas simétricas ……….……………………..………………………………….46 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



“Relación entre el marketing relacional y el desarrollo sostenible del turismo en las agencias turísticas de 

la ciudad de Cajamarca – 2022” 

 

Adelith Iglesias B. & Jeancarlo De La Torre S.                                                                                           8 

ÍNDICE DE FIGURAS 

Figura 1: Relación con los clientes externos  …………….………………………..………47 

Figura 2: Relación con los clientes internos .………………………..………………….….48 

Figura 3: Marketing relacional……………………………………………….……………….49 

Figura 4: ¿Usted considera  que su comunicación es eficaz para con sus 

colaboradores? …………………………………………………………………………..……50 

Figura 5: Sostenibilidad económica ………………………………………………….……..51 

Figura 6: Sostenibilidad social ……………………………………………………..………..52 

Figura 7: Sostenibilidad cultural …………………………………………………….…….…53 

Figura 8: Sostenibilidad ambiental ……………………………………………………….…54 

Figura 9: ¿Cree usted que existe participación en la protección y conservación de los 

restos arqueológicos, y lugares turísticos por parte de la Municipalidad Provincial de 

Cajamarca?……………………………………………………………………………….……55 

Figura 10: ¿Cree usted que la Municipalidad Provincial de Cajamarca fomenta la 

educación ambiental en la población para conservar y proteger nuestro patrimonio?..56 

Figura 11: ¿Cree usted que la Municipalidad Provincial de Cajamarca participa 

activamente en los programas, talleres, capacitaciones para el cuidado y preservación 

de la arquitectura, diseño y el medio ambiente de la provincia? …………………...……57 

Figura 12: ¿Cree que es  importante, la satisfacción del turista? ….……………………59 

 

 

 

 



“Relación entre el marketing relacional y el desarrollo sostenible del turismo en las agencias turísticas de 

la ciudad de Cajamarca – 2022” 

 

Adelith Iglesias B. & Jeancarlo De La Torre S.                                                                                           9 

RESUMEN 

El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre el 

Marketing Relacional y el Desarrollo Sostenible del Turismo en las Agencias Turísticas de la 

ciudad de  Cajamarca – 2022. 

El estudio  es de tipo aplicada cuantitativa, ya que se enfoca en hacer la utilización de las 

teorías escritas, por otra parte, el trabajo es no experimental dado que no se manipulan las variables 

estudiadas, así mismo es transversal y correlacional porque se estudiará la relación entre el 

marketing relacional y el desarrollo sostenible del turismo.  

Se utilizó una encuesta, el cual fue realizado a las agencias de turismo de la ciudad de 

Cajamarca, llegando a  encuestar a 47 empresas, los resultados obtenidos se recogieron a través de 

un cuestionario y fueron procesados con los programas estadísticos Microsoft Excel y SPSS. 

Entre los principales resultados encontrados tenemos que la relación entre el Marketing 

Relacional y el Desarrollo Sostenible del Turismo  posee un coeficiente de correlación de Pearson 

de 0.15 (directa positiva débil). 

Finalmente tenemos dentro de las principales conclusiones que el marketing relacional 

debe ser un pilar importante para poder desarrollar el turismo a partir de la afluencia de turistas a 

la ciudad de Cajamarca. 

 

PALABRAS CLAVES: Desarrollo Sostenible del Turismo, Marketing Relacional, 

Sostenibilidad Económica, Sostenibilidad Social, Sostenibilidad Ambiental, Sostenibilidad 

Cultural. 



NOTA 

El contenido de la investigación no se encuentra disponible en 

acceso abierto, por determinación de los propios 

autores amparados en el Texto Integrado del Reglamento 
RENATI, artículo 12. 
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