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RESUMEN

Este estudio se realizd para establecer la influencia de las estrategias de marketing
emocional en la satisfaccion de los clientes en la empresa Cruter SAC-Trujillo 2019. Para
efectuar este estudio, se uso el disefio Transversal — Correlacional causal; los datos se
obtuvieron utilizando la encuesta como técnica; y, el cuestionario como instrumento, el
cual estuvo compuesto de 23 interrogantes para la variable estrategias de marketing
emocional y 13 preguntas para la variable satisfaccion de los clientes. Como la poblacién
se conformé de 140 clientes, se utiliz6 el muestreo aleatorio simple y cada miembro de la
poblacion tuvo la misma probabilidad de salir designado como integrante de la muestra, la
cual estuvo compuesta de 59 clientes. La obtencidn de los resultados, refutaron a la
hipdtesis general que afirmaba que las estrategias de marketing emocional influyen
eficazmente en la satisfaccion de los clientes de la empresa Cruter SAC de Trujillo. Esta
hipétesis fue puesta a prueba y contraste mediante el Coeficiente de Correlacion de
Spearman, donde el estadistico de prueba (t Student) es mayor que el valor critico, 2.31 >
2.00; igualmente, este coeficiente nos muestra que la correlacion existente entre ambas
variables es muy debil, porque p = 0.29286967, mucho menor a la unidad. Se llego a la
conclusién que las caracteristicas de las estrategias de marketing emocional que aplica la
empresa Cruter SAC, segln sus dimensiones no son influyentes, debido a que el resultado
hallado (x? = 5.012490975) es mucho mayor al X2 de la tabla (3.841458821).

Palabras clave: Marketing emocional, satisfaccion de los clientes, emociones,

sensaciones, sentimientos.
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ABSTRACT

This study was carried out to establish the influence of emotional marketing
strategies on customer satisfaction in the company Cruter SAC-Trujillo 2019. To carry out
this study, the Transversal - Causal Correlational design was used; the data were obtained
using the survey as a technique; and, the questionnaire as an instrument, which was
composed of 23 questions for the variable emotional marketing strategies and 13 questions
for the variable customer satisfaction. As the population consisted of 140 clients, simple
random sampling was used and each member of the population had the same probability of
being designated as a member of the sample, which was composed of 59 clients. Obtaining
the results refuted the general hypothesis that affirmed that emotional marketing strategies
effectively influence customer satisfaction at the Cruter SAC company in Trujillo. This
hypothesis was tested and contrasted using Spearman's Correlation Coefficient, where the
test statistic (Student's t) is greater than the critical value, 2.31> 2.00; Likewise, this
coefficient shows us that the correlation between both variables is very weak, because the
critical value is 0.29286967, It was concluded that the emotional marketing strategies
applied by the company Cruter SAC, according to their dimensions, are not influential,

because x2 = 5.012490975 is much higher than the X2 of the table (3.841458821).

Keywords: Emotional marketing, customer satisfaction, emotions, sensations,

feelings.
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