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RESUMEN 

 

La investigación tuvo como propósito determinar la relación entre el marketing relacional 

y lealtad del cliente afiliado a cuenta CTS del BCP-Agencia Chimbote en el año 2018. El 

método aplicado fue no experimental con un diseño descriptivo correlacional y una 

población de estudio conformada por 1850 clientes  con una muestra de 318 clientes a 

quienes se les aplicó dos cuestionarios para recoger información de las variables de 

estudio. Los hallazgos permitieron determinar la  relación entre el marketing relacional y 

lealtad del cliente afiliado a cuentas CTS del BCP – Agencia Chimbote en el año 2018, a 

través del coeficiente de correlación  rho de Spearman es 0.818 lo que significa una 

correlación positiva alta entre las variables Marketing Relacional y Lealtad del cliente, es 

decir a mejor Marketing relacional se tendrá una Lealtad del cliente positiva. El valor 

calculado, t=25.28, es mayor al valor tabular 1.97, es decir el valor calculado está en la 

región de rechazo de H0, Por  lo que se concluye que existe relación significativa alta entre 

marketing relacional y lealtad del cliente afiliado a cuentas CTS del BCP – Agencia 

Chimbote en el año 2018. 

 

Palabras claves: marketing relacional, lealtad. 
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ABSTRACT 

The purpose of the research was to determine the relationship between relationship 

marketing and loyalty of the client affiliated to the CTS account of BCP-Agencia 

Chimbote in 2018. The applied method was non-experimental with a descriptive 

correlational design and a study population comprised of 1850 clients with a sample of 318 

clients to whom two questionnaires were applied to collect information on the study 

variables. The findings made it possible to determine the relationship between relationship 

marketing and customer loyalty affiliated with CTS accounts of the BCP - Agencia 

Chimbote in 2018, through the correlation coefficient rho of Spearman is 0.818 which 

means a high positive correlation between the variables Marketing Relational and Loyalty 

of the customer, that is to say, better Relationship Marketing will have a positive Loyalty 

of the client. The calculated value, t = 25.28, is greater than the tabular value 1.97, that is, 

the calculated value is in the rejection region of H0, so it is concluded that there is a 

significant relationship between relationship marketing and customer loyalty affiliated with 

CTS accounts of the BCP - Agencia Chimbote in the year 2018. 

 

Keywords: relational marketing, loyalty. 
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