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RESUMEN
En el presente estudio se tiene por finalidad desarrollar la propuesta de un plan

de marketing para fidelización de clientes del departamento PYME del Banco de

Crédito oficina Grau - Piura. Siendo la fidelización de clientes aquel vínculo de

largo plazo que establece la empresa con su cliente a fin de poder ofrecer cada

vez más productos o servicios e incrementar por un lado el grado de satisfacción

de los clientes demandantes y por otro la rentabilidad de la empresa ofertante;

siendo aquellos clientes que están sectorízados o identificados como clientes

PYME los que conforman la población y fueron materia de estudio para esta

investigación y de todos estos se calculó la muestra, grupo representativo que

permitió el desarrollo; la información que se empleó fue proporcionada por el

mismo banco, ya que todos sus clientes actuales están registrados en su base de

datos, a los cuales se le realizó diferentes encuestas y con las cuales se

diseñaron un conjunto de estrategias de marketing guiadas a la fidelización de

clientes, que no son más que acciones que permitirán el logro de los objetivos

planteados. Estas acciones que plantea el estudio sirvieron puntualmente para

incrementar el número de clientes fidelizados y la rentabilidad de la oficina - Grau

del banco de Crédito del Perú. Esta experiencia nos permite conocer la

importancia que tiene hoy en día el vínculo empresa — cliente, y las acciones que

deben tener en cuenta las organizaciones a fin de poder brindarle productos o

servicios que satisfagan y superen las expectativas de los mismos y del mismo

modo tener ventajas competitivas con respecto a la competencia las cuáles

permitirán a la organización tener presencia en el mercado.

Palabras claves: Fidelización, estrategias de marketing y rentabilidad
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ABSTRACT
The present research has as its main goal the development of a Marketing Plan’s

proposal to achieve clients’ loyalty in the PYME department of Banco de Crédito

Grau’s office - Piura. Being clients’ loyalty the long term link that establishes the

company with its clients in order to offer more producís or Services every time and

increase both the satisfaction rate of the demanding clients as well as the

profitability of the bidder company; being those customers which are classified or

identified as PYME clients those who conform our study population and were the

center of study for this work, and from them it was obtained the sample, it means,

the representativo group that allowed this work’s development; the Information

was provided by the bank, given that all its actual clients are registered in its

database, to whom diverse surveys were applied and which results were used to

design a set of marketing strategies focused to achieve clients’ loyalty, that are not

other than actions that will allow to reach the proposed objectives. The actions

proposed by this research were useful specifically for increasing the number of

loyal clients and the office profitability - Banco de Crédito Grau’s office. This

experience allow us to know the great importance that the link company - Client

possess today, and the actions organizations must considérate in order to offer

producís and Services that satisfy and exceed their clients expectations, obtaining

at the same time competitivo benefits over the competency, which will allow the

company to have more market presence.

Keywords: Loyalty, marketing strategies and profitability
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