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RESUMEN

La presente tesis tuvo como objetivo determinar de qué manera la implementacion de la
estrategia Coustomer Relationship Management (CRM) permite la fidelizacion de los
clientes de una agencia de aduanas, ubicada en el distrito de Salaverry en la ciudad de
Trujillo en el periodo 2021. Empresa que viene atravesando una disminucion de clientes
durante los Gltimos afios, la empresa tiene un bajo enfoque en la fidelizacion de clientes. El
tipo de investigacion que desarrollara es correlacional, sistema que permite la dependencia
en las variables de investigacion “CMR” y “fidelizacion”, siguiendo un estudio con enfoque
cualitativo, representada por una muestra de 33 clientes a quienes se le aplicara un estudio
didactico, mediante encuestas. Al final de la investigacion se concluye que la aplicacion de
una estrategia CRM si permite la fidelizacion, de esta manera obtiene a un cliente potencial
que fomenta la participacion con la empresa. Asimismo, la estrategia de CRM propuesta
para la fidelizacion de clientes en la empresa ubicada en Salaverry, ha tenido gran
aceptacion. Se recomienda aprovechar las diferentes estrategias de marketing empresarial
para el desarrollo de empresa locales e internacionales, creando una diferenciacion y

mejorando su participacion en el mercado.

Palabras clave: Estrategia CRM, Fidelizaciéon, Aduanas
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