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RESUMEN
La tesis tuvo como objetivo determinar la relacion entre la estrategia CRM y la
fidelizacion del cliente, lo cual implico la busqueda de fuentes de informacion
cientifica. La poblacion objeto de estudio fueron 1,125 clientes del Banco Financiero
en el Distrito de San Miguel, la muestra del estudio estuvo compuesta por un total
de 228 clientes del Banco Financiero en el distrito de San Miguel. Los datos fueron
recolectados a través de la técnica de la encuesta, y se utilizé como instrumento el
cuestionario, el cual estuvo compuesto de 21 preguntas en medicidn de escala de
Lickert. Los resultados fueron procesados mediante el programa estadistico SPSS.
Para medir el nivel de correlacion de las variables se utilizé la prueba de correlacion
de Spearman, el cual tuvo como resultado la relacion positiva y significativa que
existe entre la estrategia CRM y la Fidelizacion del cliente, de los clientes del Banco

Financiero, distrito de San Miguel, 2015.
Palabras clave: CRM, Fidelizacién, y clientes

ABSTRACT

The objective of this research work was to determine the relationship between the
CRM strategy and customer loyalty, which involved the search for sources of
scientific information. The target population of the study was 1,125 clients of Banco
Financiero in the District of San Miguel, the sample of the study was composed of a
total of 228 clients of Banco Financiero in the district of San Miguel. The data was
collected through the survey technique, and the questionnaire was used as an
instrument, which was composed of 21 questions in scale measurement of Lickert.
The results were processed through the statistical program SPSS. To measure the
level of correlation of the variables, the Spearman correlation test was used, which
resulted in the positive and significant relationship that exists between the CRM
strategy and the customer loyalty of the clients of Banco Financiero, district of San
Miguel, 2015.
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