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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo identificar publicaciones cientificas acerca de
lagestion de la cartera de clientes del servicio de entrega de productos a domicilio,
LimaNorte, 2023.

En la metodologia tuvimos una investigacién de tipo aplicado, nuestra
poblacion son los habitantes del distrito de los olivos, se us6 en técnica e
instrumentos una encuesta y cuestionario con escala Likert 5, el método de analisis

se utilizé una estadistica descriptiva y analitica.

En los resultados existe relacion positiva significativa entre gestion de cartera
de clientes y sus dimensiones satisfaccién de clientes, captacién de clientes y

retencion de clientes.

El coeficiente de determinacion entre la variable y las dimensiones es igual
a 56.25% (cartera de clientes y Satisfaccion de clientes) + 52.99% (cartera de
clientes ycaptacion de cliente) + 66.42% (cartera de clientes y retencién de clientes)

+ E.

Podemos concluir diciendo que se realiza la medicién entre la variable con
las dimensiones para asi analizar los resultados y relacionarlo con nuestras bases
tedricas asi mismo, se muestra el instrumento utilizado como la entrevista y

validaciones

Palabras clave: Cartera de clientes, satisfaccion, captaciéon, retencion.
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ABSTRACT

The objective of this study was to identify scientific publications about the
management of the customer portfolio of the home product delivery service, Lima
Norte, 2023.

In the methodology we had an applied type of research, our population is the
inhabitants of the Los Olivos district, a survey and questionnaire with a 5 Likert scale
were used in technique and instruments, the analysis method was used descriptive
and analytical statistics.

In the results, there is a significant positive relationship between customer
portfolio management and its dimensions of customer satisfaction, customer
acquisition and customer retention.

The coefficient of determination between the variable and the dimensions is
equal to 56.25% (customer portfolio and customer satisfaction) + 52.99% (customer
portfolio and customer acquisition) + 66.42% (customer portfolio and customer
retention) + E .

We can conclude by saying that the measurement is carried out between the
variable with the dimensions in order to analyze the results and relate it to our
theoretical bases. Likewise, the instrument used is shown, such as the interview and
validations.

Keywords: Customer portfolio, satisfaction, acquisition, retention.



l. INTRODUCCION

Existen deficiencias en la gestion de cartera de clientes en el servicio de entrega
de productos a domicilio Lima Norte 2023. Por consiguiente, la innovacion de
ecosistemacircular es la deficiencia mas evidente en Latinoamérica. Por ultimo, las
decisiones estratégicas que se toman son insuficientes para una gestion de cartera
de clientes enLima Norte.

La innovacién de ecosistema circular es una deficiencia notoria en la gestion
decartera de clientes en el servicio de entrega de productos a domicilio. Es decir,
el cambio de oferta y demanda es muy recurrente por la disminucién y aumento en
LimaNorte. Asi mismo, la necesidad del ecosistema circular es vista por la cartera
de clientes debido a que no cierran ciclos en Lima Norte. La necesidad de tipologia
es evidente debido a que no usan los mecanismos adecuados en Lima Norte. Por
consiguiente, la deficiencia en utilizar los instrumentos del analisis cualitativo y
comparativo en Lima Norte.

Las decisiones estratégicas son consideradas como deficiente por la cartera
declientes. Ocurre netamente por la falta de estudio y la escasez que tienen. Sin
embargo, la falta de evolucion en la toma de determinaciones es nefasta y no

orientan bien en su cartera de clientes.

Podemos concluir diciendo que la innovacion de ecosistema circular y las
decisiones estratégicas afectan una estabilidad en los clientes. Los clientes sienten
gue este tipo de innovacion no es el adecuado ya que, no usan los instrumentos
requeridos. La deficiencia estratégica que tienen son notorias ya que, no permiten

atraer nuevos clientes por la falta de estudios requeridos.

Se establece que el problema general de la presente investigacion es ¢, Cual
es la relacion de la gestién de cartera de clientes del servicio de entrega de
productos a domicilio, Lima Norte, ¢2023? Los problemas especificos son a)
¢, Cual es la relacion entre satisfaccion de clientes y cartera de clientes del servicio
de entrega de productos a domicilio, Lima Norte, ¢2023?, b) ¢Cual es la relacién
entre captacion de clientes y retencion de clientes del servicio de entrega de
productos a domicilio, Lima Norte, ¢,2023? vy c) ¢ Cudl es la relacion entre retencion

de clientes y satisfaccion de clientes del servicio de entrega de productos a

1



domicilio, Lima Norte, 2023?

Por otro lado, la justificacion tedrica de la investigacion aporta un
conocimiento existente referente a la cartera de clientes para asi, poder entender
los métodos que podemos usar para retener e incrementar nuestra cartera. Romero
(2021) nos dice quepara formar una cartera de clientes existen procesos en la cual
se identifican, clasifican,se convierten en clientes fieles y reiterativos.

La justificacion préactica de la investigacion es fundamental ya que tiene la
facilidad de busqueda de informacion recopilada sobre el tema. De esta manera, se
estima que la gestion de cartera de clientes comprende a un registro de usuario
potencial para alguna empresa. Los datos que proporciona una empresa sobre el
cliente es una data en la cual sirve para saber la rentabilidad que tiene el usuario
Cermak, (2015); Valenzuela & Torres, (2008).

La justificacion metodoldgica en la investigacion es fundamental ya que,
permite sintetizar la informacion la cual fue estructurada respecto al titulo del
proyecto cientifico. Se tiene como finalidad facilitar el objeto de estudio mediante

un cuestionario.

El objetivo general es evaluar la relacién de la gestion de cartera de clientes del
servicio de entrega de productos a domicilio, Lima Norte, 2023. Tiene como objetivos
especificos a) Identificar la relacion entre satisfaccion de clientes y cartera de
clientes del servicio de entrega de productos a domicilio, Lima Norte, 2023, b)
Identificar la relacion entre captacion de clientes y cartera de clientes del servicio
de entrega de productos a domicilio, Lima Norte, 2023 y c) Identificar la relacion
entre retencion de clientes y cartera de clientes del servicio de entrega de productos

a domicilio, Lima Norte, 2023

La hipdtesis general es que Existe relacion positiva significativa entre gestion de
cartera de clientes y sus dimensiones satisfaccion de clientes, captacion de clientes
y retencién de clientes. Tiene como hipétesis especificas a) Existe relacién entre
satisfaccion de clientes con cartera de clientes del servicio de entrega de productos
a domicilio, Lima Norte, 2023, b) Existe relacion entre captacion de clientes y cartera
declientes del servicio de entrega de productos a domicilio, Lima Norte, 2023 y c)

Existe relacion entre retencion de clientes y cartera de clientes del servicio de



entrega deproductos a domicilio, Lima Norte, 2023.



Il.  MARCO TEORICO

En este presente trabajo de investigacion se empled un método analitico critico
donde se analizan estudios presentados referente a la gestion de cartera de

clientes. Como antecedentes internacionales y nacionales.

Internacional Cruz, et al. (2022) Nos indica que para poder recuperar una
carterade clientes se utilizan instrumentos de recoleccion de datos en la cual dan
resultados, pero se analizan para proponer un modelo de gestibn que permita

recaudar medidas exactas para la recuperacion de una cartera vencida.

Thakur y Obrero (2016) nos dice que la cartera de clientes en una
organizaciéon,comprende la importancia de cada cliente y crea un valor Unico para
buscar entrelazarse para asi, buscar un beneficio para la empresa. Se pueden usar
estrategiasde marketing para poder tener una retencion de cartera y puedan cuidar

a sus clientesmas valiosos.

Herrera (2022) En su indagacion expresa que a cartera de clientes también
se le denomina cartera de crédito asi mismo, los compara con recursos econémicos
debido a que son propiedad de una empresa que a futuro le brindan un beneficio

en lacual esto forma parte de un activo corriente.

Valenzuela y Torres (2008) mencionan que las estrategias no son tan
eficientesdebido a que son dirigidas a un mercado masivo en la cual lo conveniente
es tener untrato presencial con el cliente y de manera personalizada para que asi

a la larga se pueda tener una ventaja competitiva frente al cliente.

Roncoroni et al. (2021) Los grandes bancos no pueden gestionar una cartera
declientes debido a la interaccion que tienen en el mercado. Ademas, la volatilidad
gue hay en el mercado es muy inestable y es por eso que no se puede crear un

historial crediticio en los bancos.

Al incluir el vinculo comprende la micro dinamica de riesgo asi mismo,

incluyendo factores macroecondmicos Yy financieros para distinguir la morosidad de
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la cartera. Uquillas y Tonato (2022); Damberg (2023) y Piccoli (2022) . Por eso, la
gestion en la cartera de clientes es el medio en la cual las micro financieras y las
macro financieras nos informa a través de su historial crediticio en la cual es muy

reducida debido a la viabilidad financiera.

Los bancos deben de ser innovadores en calidad y servicio para que puedan
tener lealtad de los clientes y ganar estabilidad financiera, esto no quiere decir que
tenga alguna relacion la fidelidad de los clientes con el desempefio financiero que
tengan Rashid et al., (2020); Zalatar, (2012); Gumus et al., (2015) y Pomazanov,
(2022) . Los grandes bancos pueden gestionar una cartera de clientes debido a la
interaccién que tienen en el mercado. Ademas, la volatilidad que hay en el mercado
esmuy inestable y es por eso que no se puede crear un historial crediticio en los

bancos.

La desconfianza que se tiene en los bancos es grande debido al mas sistema
gue manejan es por eso que crean la plataforma blockchain para agilizar pagos,
intercambio de divisas; reducen el tiempo de espera o atencion y restaura la
confianzade los clientes también llamado: programa de fidelizacion Utz et al.,
(2023); Diaz et al.,(2023) y De Obesso Grijalvo et al., (2012) . Realizan una
incorporacion en su sistemade pensiones debido a que es factible usar una billetera
virtual llamada blockchain en la cual todos los clientes pueden acceder a ellay seria
mas facil para optimizar tiempos,reduccion de gastos operativos y facilitar el tiempo

para los clientes.

En china se caracterizan por tener una tasa de crecimiento econémica por
sus inversiones, realizan préstamos sin necesidad de tener algun historial crediticio
es poreso que el estado tiene la preocupacién critica en su sistema financiero
Bellavite Pellegrini et al., (2022); Clavellina, (2013) y Liang et al., (2023) . Las
organizaciones en China los bancos politicos y empresas estatales buscan la
manera de crecer econOmicamente para que sus clientes tengan un bienestar

econdmico, paraque los usuarios crean en una legitimidad del gobierno.

Las empresas pequeiias y medianas son un factor de angustia debido a que
sonvulnerables a factores idiosincrasicos es por eso, que no les dan la confianza al

guererrealizar un préstamo como cliente Filipe et al., (2016); Yli-Renko et al., (2020)
5



yTavares et al., (2015) . Las Pyme como clientes son menos responsables al
solicitar un préstamo en estos estudios demuestra que se demoran de un afo
a dos de incumplimiento. Los bancos no tienen un régimen de evaluacién es
por ello que,analizaron indicadores en al cual les permita mejorar el riesgo de la

empresa.

Buscan instituciones financieras en la cual ayuden a estimar tiempos en los
clientes para poder mantenerlos en la cartera de clientes Salinas y Schinzano
(2014); Stauropoulou et al. (2023); Elsayed y Nasir (2022) . La TDE crea
instituciones digitales en la cual permite atender clientes nacionales o extranjeros.
Esto se debe a que tienen usuarios por varios paises asi mismo, ayuda a los
empresarios a tener unabase de clientes en la cual permite a fomentar una
confianza entre empresa y cliente ypuedan realizar sus transacciones por ese

mecanismo.

Nacional Pajares (2021) especifica que la para poder manejar una cartera
grande de clientes se tienen que desarrollar modelos de negocios basados en
marketing para que asi no haya ningun afectado en el proceso de los nexos con los

clientes.



.  METODOLOGIA

3.1 Tipoy Enfoque, Disefio o Métodos De Investigacion

El tipo de investigacion fue aplicado, Lozada (2014) nos dice que
fundamentalmente se basa en el descubrimiento técnico de la investigacion basica
gue maneja los vinculos entre la teoria y el producto Segun Agudelo, Aigneren y
Ruis (2008) la investigacion no experimental se manipula intencionalmente sin
modificar la variable. Es decir, esta investigacion no comprendié el manejo

intencional de las variables

En resumen, la investigacién fue de nivel descriptivo correlacional, enfoque
cuantitativo, método deductivo, método hipotético, método documental, método

criticoy método analitico.
3.2  Variable y Operacionalizacién

La Variable fue: Cartera de cliente Romero (2021) nos dice que para formar una
cartera de clientes existen procesos en la cual se identifican, clasifican, se
conviertenen clientes fieles y reiterativos. Sus dimensiones fueron: a) satisfaccion
de clientes, b) captacion de clientes c) retencion de clientes. Ver matriz de

operacionalizacion en Anexo, Tabla 2.
3.3 Poblacién, Muestra Y Muestreo

La poblacion fue establecida por los habitantes del distrito de Los Olivos, area de
influencia del negocio. La unidad de andlisis es un empleado de la empresa de

entrega de productos a domicilio.

Se tom6 muestra por conveniencia a un niumero superior a 30 encuestados.
La unidad de andlisis es un cliente mayor de 18 afios y residente en el distrito de

los olivos.

34 Técnicas e Instrumentos De Recoleccidn De Datos, Validez Y
Confiabilidad

Encuesta y cuestionario con escala Likert 5. Lerma (2009) indica que el disefo

metodolégico debe comprenderse en el disefio, para describir en detalle como se

7



llevé a cabo la investigacion, indagando a detalle la poblacion, la cual se deriva a
losresultados, la muestras, la hipotesis nula y la alternativa, se registran el tipo de
recopilacién de testimonios correspondientes a sus instrumentos como: entrevistas,
formularios, etc. El plan de andlisis de datos y actividades administrativas en
relacioncon el tiempo y el requerimiento que se requieren para examinar el proyecto
de investigacion propuesto. Se precisa que el instrumento fue adecuado de

Damberg (2023). Ver en Anexo, Figura |.
3.5 Procedimientos

3.5.1 Primero, se aplica el instrumento en Lima Metropolitana en los clientes.
3.5.2. Segundo, se analiza las respuestas de cada cliente.

3.5.3. Tercero, verificar los resultados expuesto en el punto anterior.

3.5.4. Cuarto, analizar la relacién de la actividad menor.

3.5.5. Quinto, proponer actividad de mejora para mejorar la actividad
afectada.

3.5.6. Sexto, volver a realizar el instrumento.
3.5.7. Séptimo, analizar las respuestas.

3.5.8. Octavo y ultimo, verificar los resultados y analizar mejoria.

3.6 Método de andlisis de datos

Fue utilizado estadistica descriptiva y analitica mediante Excel, SPSS y prueba de
hipotesis.
3.7 Aspectos éticos

Cadigo de ética de la UCV (Resolucion VRI 262-2020) y Cédigo

Nacional de laintegridad Cientifica de Concytec.



IV. RESULTADOS
4.1. Estadistica descriptiva

Se realiz6 una prueba piloto en la cual se realiz6 un andlisis de alfa Cronbach

dondedio como resultado 0.721, Ver en Anexo, tabla 7.
Tabla 1

Distribucion de frecuencias de datos sobre cartera de cliente.

F % %
acumulado

NUNCA 0 0,00 0,00
CASI NUNCA 3 0,95 0,95

A VECES 49 15,56 16,51
CASI SIEMPRE 144 45,71 62,22
SIEMPRE 119 37,78 100,00
Total 315 100,00

Interpretacion

En la tabla 1 podemos observar que existe el 16.51% de brecha (nunca + casi
nunca + a veces) teniendo el 45.71 casi siempre y 37.78 siempre. Se tiene un grupo

importante donde se encuentran satisfechos con el servicio recibido.
4.2. Estadisticainferencial
Cartera de clientes = 56.25% (cartera de clientes y Satisfaccion de clientes) +

52.99%(cartera de clientes y captacion de cliente) + 66.42% (cartera de clientes y

retencion de clientes) + E.



Hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacidon entre satisfaccion de clientes con cartera de clientes del

servicio de entrega de productos a domicilio, Lima Norte, 2023.

H1: Existe relacion entre satisfaccion de clientes con cartera de clientes del servicio

de entrega de productos a domicilio, Lima Norte, 2023.
Nivel de confianza es de 95%
Datos criticos:
Si p < 0,05 entonces se rechaza la hipétesis nulaSi p > 0,05 entonces se acepta la
hipotesis nula p = 0.01
Resultados
p (0.01) < 0.05 entonces se rechaza la hipétesis nulaConclusion:

Existe relacion entre satisfaccidon de clientes con cartera de clientes del servicio de

entrega de productos a domicilio, Lima Norte, 2023, ver en anexos, tabla 4.
Calculo de coeficiente de determinacion:

R=0.75 Coeficiente spearman

R.R= 0.5625 Coeficiente de determinacionR.R.100= 56.25%

Hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacion entre captacion de clientes con cartera de clientes del

serviciode entrega de productos a domicilio, Lima Norte, 2023.

H1: Existe relacion entre captacion de clientes con cartera de clientes del servicio

deentrega de productos a domicilio, Lima Norte, 2023.

Nivel de confianza es de 95%Datos criticos:

Si p < 0,05 entonces se rechaza la hipoétesis nulaSi p > 0,05 entonces se acepta la
hipotesis nula p = 0.01

Resultados
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p (0.01) < 0.05 entonces se rechaza la hipotesis nulaConclusion:

Existe relacion entre captacion de clientes con cartera de clientes del servicio de

entrega de productos a domicilio, Lima Norte, 2023, ver en anexos, tabla 5.
Célculo de coeficiente de determinacion:

R=0.728 Coeficiente spearman

R.R= 0.5299 Coeficiente de determinacionR.R.100= 52.99%

Hipoétesis especifica 3

Ho: No existe relacion entre retencion de clientes con cartera de clientes del servicio

de entrega de productos a domicilio, Lima Norte, 2023.

H1: Existe relacion entre retencién de clientes con cartera de clientes del servicio

deentrega de productos a domicilio, Lima Norte, 2023.
Nivel de confianza es de 95%Datos criticos:
Si p < 0,05 entonces se rechaza la hipotesis nulaSi p > 0,05 entonces se acepta la
hipdtesis nula p = 0.01
Resultados
p (0.01) < 0.05 entonces se rechaza la hipotesis nulaConclusion:

Existe relacion entre retencidon de clientes con cartera de clientes del servicio de

entrega de productos a domicilio, Lima Norte, 2023, ver en anexos, tabla 6.
Calculo de coeficiente de determinacion:R=0.815 Coeficiente Spearman

R. R= 0.6642 Coeficiente de determinacionR.R.100= 66.42%
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V. DISCUSION
Discusion a nivel de hipoétesis general

En esta investigacion se observan los resultados de acuerdo a las hipoétesis

planteadas,la cual relaciona la variable con sus dimensiones.

Existe relacion positiva significativa entre gestion de cartera de clientes y sus
dimensiones satisfaccion de clientes, captacion de clientes y retencion de clientes.
Seobtuvo una brecha de 16,51%, este resultado contrasta con el autor Romero
(2021) donde nos indica que la brecha es de un alto y bajo promedio por lo cual es
aceptablepara la cartera de clientes ya que usando estrategias de marketing puede

conseguir agrandar la cartera de clientes acompafnando de sus dimensiones.

El coeficiente de determinacion entre la variable y las dimensiones es igual
a 56.25% (cartera de clientes y Satisfaccion de clientes) + 52.99% (cartera de
clientes ycaptacion de cliente) + 66.42% (cartera de clientes y retencion de clientes)
+E.

Podemos decir que el coeficiente de determinacion expuesto en este caso

eslasumadelos CD + E

Las dimensiones que se relacionan tuvo la validez del autor Internacional
Cruz,et al. (2022) donde nos indica que para formar una cartera de clientes existen
procesosen la cual se identifican, clasifican y se convierten en clientes fieles y
reiterativos, pero,Valenzuela y Torres (2008) mencionan que las estrategias no son
eficientes debido a que no va dirigido a un mercado masivo en la cual lo conveniente
es tener un trato presencial y personalizada para que asi se pueda tener una
ventaja competitiva con elcliente. Podemos concluir diciendo que los autores
afirman el resultado obtenido para esta investigacion validando el porcentaje

obtenido como aceptable.
Discusion a nivel de hipoétesis especifica 1

Existe relacion entre satisfaccion de clientes con cartera de clientes del serviciode

entrega de productos a domicilio, Lima Norte, 2023.

El indicador (p=0.01; p<0.05) esto quiere decir que se rechaza la hipotesis
12



nula.Valenzuela L., & Torres, E. (2008) indica que es un valor aceptable en la cual
0,01% es considerable el nivel de significacion ya que, aporta un buen fundamento

tedrico para la evaluacion de indicadores de la variable.

El coeficiente de determinacion entre Satisfaccion de clientes + cartera de
clientes dando un resultado de 56.25%, Pajares (2021) menciona que nos da la
conformidad del porcentaje obtenido ya que, indica que se tiene un numero alto de
personas satisfechas, pero también es posible mejorar el porcentaje bajo para que

Nno ocurran inconvenientes mas adelante.

Thakur y Obrero (2016) Indica que la cartera de clientes y la satisfaccion es
lo primordial en una organizacién debido a que comprende la importancia de cada
clientey busca crear algo Unico para poder entrelazarse, buscando un beneficio
empresarial.Salinas y Schinzano (2014); Stauropoulou et al. (2023); Elsayed y Nasir
(2022). Nos mencionan que la TDE crea instituciones digitales en la cual permite
atender clientes nacionales o extranjeros. Esto se debe a que tienen usuarios por
varios paises asi mismo, ayuda a los empresarios a tener una base de clientes en
la cual permite a fomentar una confianza entre empresa y cliente y puedan realizar
sus transacciones por ese mecanismo. Podemos concluir diciendo que los autores

nos dan la conformidad del resultado ya que, se superé mas del 50%.

Discusion a nivel de hipétesis especifica 2

Existe relacion entre captacidon de clientes con cartera de clientes del servicio de
entrega de productos a domicilio, Lima Norte, 2023.

El indicador (p=0.001; p<0.05) esto quiere decir que se rechaza la hipétesis
nula.

Para GUmUs y Apak (2015) nos menciona que las medidas aritméticas se
encuentras estadisticamente significativas por los autores dan la confirmacion del
resultado.

El coeficiente de determinacion entre Captacion de clientes + cartera de
clientesda como resultado un 52,99%, con Damberg (2023) se obtiene un valor
porcentual similar al obtenido, esto nos indica la alta relevancia en el coeficiente

por ende es favorable nuestro resultado.
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Salinas y Schinzano (2014); Stauropoulou et al. (2023); Elsayed y Nasir
(2022) mencionan la relacion expuesta entre cartera de clientes y captacion de
clientes en la cual respalda el resultado obtenido, teniendo en cuenta que se usan
métodos como analisis, publicidad, marketing donde define un publico méas objetivo,
también existe lacaptacion en frio donde se capta por una ausencia previa al
usuario y la captaciéon en caliente donde ya es un cliente potencial sea persona o
empresa.

Discusién a nivel de hipétesis especifica 3

Existe relacion entre retencion de clientes con cartera de clientes del servicio de
entrega de productos a domicilio, Lima Norte, 2023.

El indicador (p=0.001; p<0.05) esto quiere decir que se rechaza la hipoétesis
nula. El coeficiente de determinacién entre Retencion de clientes + cartera de
clientes nos da como resultado un 66.42%.

Thakur y Obrero (2016); Herrera (2022), nos dice que se pueden usar
estrategias de marketing para poder tener una retencion de cartera y puedan cuidar
a sus clientes mas valiosos para asi, poder mantenerlos y seguir creciendo como

empresa.
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VI.CONCLUSIONES

Primera, podemos concluir diciendo que se realiza la medicion entre la variable con
las dimensiones para asi analizar los resultados y relacionarlo con nuestras bases
tedricas asi mismo, se muestra el instrumento utilizado como la entrevista y

validaciones. Podemos llegar a las siguientes conclusiones.

Segunda, se puede decir que cartera de clientes con satisfaccion de clientes, existe
una relacionsignificativa en la cual es aprovechada para poder satisfacer a los
clientes y sus necesidades. La siguiente relacion favorable es cartera de clientes
con captacion de clientes donde el porcentaje es mas el cincuenta por ciento. Y la
ultima relacion es de cartera de clientes con retencion de clientes, donde también

existe una relacion significativa y favorable para la cartera de clientes.

Tercera, en el analisis y revision estadistica se evidencia el alto porcentaje
probabilistico en losresultados, esto ampara para que la cartera se pueda seguir
ampliando y generar masliquidez. Pero el bajo porcentaje que se tiene es favorable
replantearlos para poder subir el porcentaje mayoritario y poder tener una mayor

validez.

Cuarta, existe una deficiencia en la gestion de cartera de clientes debido a la mala

toma de decisiones que se tiene por la falta de conocimiento.

Quinta, para finalizar este estudio tiene una fiabilidad de alfa de Cronbach de 0.721

por ende es confiable para nuestro trabajo.
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VII. RECOMENDACIONES

Primera, se recomienda mejorar los porcentajes bajos, realizando una atencién
personalizada al cliente donde la comunicacion sea fluida e inmediata, colocando
un rango maximo de entrega, que de excederse puedan obtener algun descuento

en su siguiente requerimiento.

Segunda, para clientes nuevos priorizar la entrega de una manera rapida y eficaz,

acompafnandolo de merchandising por afiliacion.

Tercera, para mantener a los clientes se recomienda realizar un estudio previo,
mejorando los puntos débiles, realizando estrategias de marketing, como tener
entregas sin cargo adicional, si llegan a un monto en especifico, personalizando su

requerimiento y escuchando sus necesidades para cumplir sus expectativas.

Cuarta, para todo ello se necesita que tomen buenas decisiones estratégicas,

realizar un marketing atractivo y estudios previos constantemente.

Quinta, solo asi se puede garantizar la mejora de los porcentajes en captacion y

retencion de clientes.
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Anexo 1: Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestion de la cartera de
clientes del servicio de entrega de productos a domicilio, Lima Norte, 2023”. La evaluacion del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir
de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su
valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Katia Sujey Rojas Arancibia
Nombres y Apellidos del juez:

Grado profesional:

Maestria () Doctor ( X)

Clinica () Social ( )
Area de formacion académica:

Educativa () Organizacional ( X)

Areas de experiencia

. " Docente de la Escuela Profesional de Administracion
profesional:

Institucién donde labora: |Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional |2 a 4 afios ( )
el &rea: [Mas de 5 afos ( X))

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

-7 3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
f Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala Likert 5
Autor(es): Adaptado de Damberg, S.
Procedencia: Del autor
Administracion: Virtual
Tiempo de aplicacion: 15 minutos
Ambito de aplicacion: Clientes de Lima Metropolitana, cono norte

Esta compuesta por una variable:

Significacién: | La variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y 9
items en total. El objetivo es medir la relacién de dimensiones.

4. Soporte tedrico

e Variable 1: Cartera de clientes
Romero (2021) nos dice que para formar una cartera de clientes existen procesos en la cual se
identifican,clasifican, se convierten en clientes fieles y reiterativa.
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Variable

Dimensiones

Definicién

Cartera de cliente

Satisfaccion de clientes

Captacidn de clientes

Retencidn de clientes

omero (2021) nos dice que para formar una cartera de
clientes existen procesos en la cual se identifican
clasifican, se convierten en clientes fieles y reiterativos.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Gestion de la cartera de clientes del servicio
de entrega de productos a domicilio, Lima Norte, 2023” elaborado por Palacios Peralta, Deibith
Yahir en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items

segun corresponda.

facilmente, es decir,
su sintactica y
semantica son

2. Bajo Nivel

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se modificacion muy grande en el uso de las palabras
comprende de acuerdo con su significado o por la ordenacion

de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

=l item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

2. Bajo Nivel

adecuadas.
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
El item tiene Desa((:juerdo (bajo nivel de S_I item _t[ene una relacién tangencial /lejana conla
relacion logica conla acuerdo) imension.
. d'dln:jensmn o i’ El item tiene una relacion moderada con la
indicador que esta i dimensién que se esta midiendo.
midiendo. 3. Acuerdo (moderado nivel) q
Totalmente de Acuerdo (altonivel) [El item se encuentra esta relacionado con la
dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
) P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como

solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente

No cumple con el criterio

Bajo Nivel

Moderado nivel

G

Alto nivel
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Variable del instrumento: Cartera de cliente

Primera dimension: Satisfaccion de clientes

Indicadores [tem |Clarid|Coher |Relev |Observaciones
ad |encia |ancia

Precio y Calidad 1 4 |4 4

Tiempo de espera 2 4 44 4

Reclamo 3 4 a 4

Segunda dimensién: Captacién de clientes

Indicadores item [Clarid|Coher [Relev |Observaciones
ad |encia [ancia

Identificacion de clientes 4 4 4 4

Conexion en red 5 4 4 4

Tercera dimension: Retencién de clientes

Indicadores [tem |Clarid|Coher [Relev |Observaciones
ad |encia |ancia

Atencion 6 4 4 4

Gestion 7 4 a 4

Valor agregado 8 4 |4 4

Medios sociales 9 4 4 4

DNI N°® 41127628

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos
a emplear. Por otra parte, el nUmero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de
experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y
Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al.
(2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un
instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80
% de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento
(Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia .
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Anexo 2: Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestion de la cartera de
clientes del servicio de entrega de productos a domicilio, Lima Norte, 2023”. La evaluacién del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir
de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su
valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

David Fernando Aliaga Correa
Nombres y Apellidos del juez:

Grado profesional: Maestria () Doctor  ( X)

Clinica () Social ( )
Area de formacién académica:

Educativa () Organizacional ( X)

Areas de experiencia

. " Docente de la Escuela Profesional de Administracion
profesional:

Institucién donde labora: |Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional |2 a 4 afios ( )
el &rea: Mas de 5 afos ( X))

| | 2 Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

{-;;.,-" 3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
/ Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala Likert 5
f
Autor(es): Adaptado de Damberg, S.
Procedencia: Del autor
Administracién: Virtual
Tiempo de aplicacién: 15 minutos
Ambito de aplicacion: Clientes de Lima Metropolitana, cono norte

Esta compuesta por una variable:

La variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y 9

Significacion: | - . ‘. . .
g Iltems en total. El objetivo es medir la relacion de dimensiones.

El cuestionario esta compuesta

4. Soporte tedrico

e Variable 1: Cartera de clientes
Romero (2021) nos dice que para formar una cartera de clientes existen procesos en la cual se
identifican,clasifican, se convierten en clientes fieles y reiterativa.
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Variable Dimensiones Definicién

Satisfaccion de clientes ymerg (2021) nos dice que para formar una cartera de

Cartera de cliente clientes existen procesos en la cual se identifican

Captacién de clientes
clasifican, se convierten en clientes fieles y reiterativos.

Retencidn de clientes

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Gestion de la cartera de clientes del servicio
de entrega de productos a domicilio, Lima Norte, 2023” elaborado por Palacios Peralta, Deibith
Yahir en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items
segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se modificacion muy grande en el uso de las palabras
comprende de acuerdo con su significado o por la ordenacion

facilmente, es decir, [2- Bajo Nivel de estas.

su sintactica y
semantica son

Se requiere una modificacion muy especifica de

i algunos de los términos del item.
adecuadas. 3. Moderado nivel g
A El item es claro, tiene semantica y sintaxis
' ) 4. Alto nivel adecuada.
/ | Totalmente en desacuerdo (no Elitem no tiene relacion I6gica con la dimension.
] cumple con el criterio)
COHERENCIA
El item tiene Desa((:juerdo (bajo nivel de S_I item tiene una relacion tangencial /lejana conla
'ft’_ relacion logica conla  [FCUe" 0) imension.
/ . d.cllnzjensmn ° 4 El item tiene una relacion moderada con la
indicador que esta . . L P
¢ - dimension que se esta midiendo.
midiendo. 3. Acuerdo (moderado nivel) q
Totalmente de Acuerdo (altonivel) [El item se encuentra esta relacionado con la
dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
’ P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

=l item es esencial o io Ni
2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.

importante, es decir
debe ser incluido.

3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como

solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente

No cumple con el criterio

Bajo Nivel

Moderado nivel

® NSO

Alto nivel
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Variable del instrumento: Cartera de cliente

e Primera dimension: Satisfaccion de clientes

Indicadores [tem |Clarid|Coher |Relev |Observaciones
ad |encia |ancia

Precio y Calidad 1 4 |4 4

Tiempo de espera 2 4 44 4

Reclamo 3 4 a 4

e Segunda dimension: Captacion de clientes

Indicadores item [Clarid|Coher [Relev |Observaciones
ad |encia [ancia

Identificacion de clientes 4 4 4 4

Conexion en red 5 4 4 4

® Tercera dimension: Retencion de clientes

Indicadores [tem |Clarid|Coher [Relev |Observaciones
ad |encia |ancia

Atencion 6 4 4 4

Gestion 7 4 a 4

Valor agregado 8 4 |4 4

Medios sociales 9 4 4 4

Nombres y Apellidos del juez) DNI N° 27168879

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos
a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de
experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y
Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al.
(2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un
instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80
% de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento
(Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia .
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Anexo 3: Evaluacion de juicio de experto

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestion de la cartera de
clientes del servicio de entrega de productos a domicilio, Lima Norte, 2023”. La evaluacién del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir
de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su
valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Katia Sujey Rojas Arancibia
Nombres y Apellidos del juez:

Grado profesional:

Maestria () Doctor ( X)

Clinica () Social ( )
Area de formacion académica:

Educativa () Organizacional ( X)

Areas de experiencia

) " |Docente de la Escuela Profesional de Administracion
profesional:

Institucion donde labora: |Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional |2 a 4 afios ( )
el &rea: Més de 5 afos ( X))

2. Propdsito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala Likert 5
-’f Autor(es): Adaptado de Damberg, S.
Procedencia: Del autor
Administracion: Virtual
Tiempo de aplicacion: 15 minutos
Ambito de aplicacion: Clientes de Lima Metropolitana, cono norte
Esta compuesta por una variable:
Significacion: | La variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y 9
items en total. El objetivo es medir la relacién de dimensiones.

4. Soporte tedrico

e Variable 1: Cartera de clientes

Romero (2021) nos dice que para formar una cartera de clientes existen procesos en la cual se
identifican,clasifican, se convierten en clientes fieles y reiterativa.
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Variable Dimensiones Definicién

Satisfaccion de clientes ymerg (2021) nos dice que para formar una cartera de

Cartera de cliente clientes existen procesos en la cual se identifican

Captacién de clientes
clasifican, se convierten en clientes fieles y reiterativos.

Retencidn de clientes

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Gestion de la cartera de clientes del servicio
de entrega de productos a domicilio, Lima Norte, 2023” elaborado por Palacios Peralta, Deibith
Yahir en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items
segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se modificacion muy grande en el uso de las palabras
comprende de acuerdo con su significado o por la ordenacion

facilmente, es decir, [2- Bajo Nivel de estas.

su sintactica y
semantica son

Se requiere una modificacion muy especifica de

i algunos de los términos del item.
adecuadas. 3. Moderado nivel g
A El item es claro, tiene semantica y sintaxis
' ) 4. Alto nivel adecuada.
/ | Totalmente en desacuerdo (no Elitem no tiene relacion I6gica con la dimension.
] cumple con el criterio)
COHERENCIA
El item tiene Desa((:juerdo (bajo nivel de S_I item tiene una relacion tangencial /lejana conla
'ft’_ relacion logica conla  [FCUe" 0) imension.
/ . d.cllnzjensmn ° 4 El item tiene una relacion moderada con la
indicador que esta . . L P
¢ - dimension que se esta midiendo.
midiendo. 3. Acuerdo (moderado nivel) q
Totalmente de Acuerdo (altonivel) [El item se encuentra esta relacionado con la
dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
’ P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

=l item es esencial o io Ni
2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.

importante, es decir
debe ser incluido.

3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como

solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente

9. No cumple con el criterio
10. Bajo Nivel

11. Moderado nivel

12. Alto nivel
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Variable del instrumento: Cartera de cliente

Primera dimensioén: Satisfaccion de clientes

Indicadores [tem [Clarid|Coher [Relev (Observaciones
ad [encia |ancia

Precio y Calidad 1 4 |4 4

Tiempo de espera 2 4 |4 4

Reclamo 3 4 4 4

Segunda dimensién: Captacién de clientes

Indicadores item |Clarid|Coher [Relev (Observaciones
ad [encia |ancia

Identificacion de clientes 4 4 4 4

Conexion en red 5 4 44 4

Tercera dimension: Retencién de clientes

Indicadores item |Clarid|Coher [Relev (Observaciones
ad |encia |ancia

Atencion 6 4 4 4

Gestion 7 4 a 4

Valor agregado 8 4 44 4

Medios sociales 9 4 44 4

B |
fﬂy ..... L4600 Ressadt soank) fplsd 28

(Grado, Nombres y Apellidos del juez)

DNI N° 25796386

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de
expertos a emplear. Por otra parte, el numero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel
de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997),
y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al.

(2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacién confiable de la validez de contenido de un
instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80
% de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia .
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TABLA 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

1

2

3

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

¢, Cual es la caracteristica de la gestion
de la cartera clientes del servicio de
entrega de productos adomicilio, Lima
Norte, 20237

Evaluar la caracteristica dela gestion
de la cartera clientes del servicio de
entrega de productos a domicilio,
Lima Norte, 2023

Existe relacion positiva significativa
entre gestion de cartera de clientes y
sus dimensiones satisfaccion de
clientes, captacion de clientesy
retencion de clientes.

¢, Cual es la relacion entre satisfaccion
de clientes y cartera declientes del
servicio de entrega de productos a
domicilio, Lima Norte, 20237

Identificar la relacién entre
satisfaccion de clientes y cartera de
clientes del servicio de entrega de
productos a domicilio, LimaNorte,
2023

Existe relacion entre satisfaccion de
clientes concartera de clientes del
servicio de entrega de productos a
domicilio, LimaNorte, 2023.

¢, Cual es la relacion entre captacionde
clientes y cartera de clientes delservicio
de entrega de productos a domicilio, Lima
Norte, 20237

Identificar la relacién entre
captacion de clientes y cartera de
clientes del servicio de entrega de
productos a domicilio, Lima

Norte, 2023

Existe relacion entre captacion de
clientes y cartera de clientes del
servicio de entrega de productos a
domicilio, Lima

Norte, 2023

¢, Cual es la relacion entre retenciénde
clientes y cartera de clientes delservicio
de entrega de productos a domicilio, Lima
Norte, 20237

Identificar la relacidn entre retencion
de clientes y cartera de clientes del
servicio de entrega de productos a
domicilio, Lima

Norte, 2023

Existe relacion entre retencion de
clientes y cartera de clientes del
servicio de entrega de productos a
domicilio, Lima

Norte, 2023
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TABLA 2

Matriz de Operacionalizacion

. Definicion Definicion , . .
Variable ) Dimensione [Indicadores Items Escala
conceptual operacional de
medicién
Precio El servicio de delivery ofrecido
y es de buena calidad y buenprecio.
L _ |Calidad
R Satisfaccio  Tiempo En el servicio de delivery, usted esta de acuerdo con
omero . nc_je deespera eltiempo de espera de llegada
d'(2021) nos Serealiza [clientes de su pedido.
ice que para una . - -
que p Reclamo Dan respuesta inmediata cuando usted realizo
formaruna encuesta .
algun reclamo.
carterade para Ty - — .
. Identificacion |Usted considera que el servicio de delivery es
clientes conocer la : .
. s de clientes. (diferente a otros.
existen medicion de Captacion G — L - i icio de del
CARTERA |procesos en la |satisfaccion de (F:)Iientes onedX|on © S-L’Stfr'f mantener e ser(;nmo € aelivery
DE cual se , captaciony enred mediante la conexion en red. _ ORDINA
CLIENTE identifican, |retencionde Atencion Le gustallrla CIa usteclj man_tgne(:jr edstall_ atencion |-
clasifican, se |los clientes _ personalizadaen €l Servicio de delivery. LIKERT
convierten en | que tienen ~ |Gestion Usted va a continuar utilizando este servicio de 5
clientes fieles |dentro de la |Retencion delivery.
y reiterativos. | empresa de clientes \alor Su preferencia Qe este servicio de delivery va a
agregado generar promociones un
futuras compras.
Medio Usted recomendaria este
sociales servicio de delivery a susfamiliares o amigos.

Adaptado de: Damberg, S. (2023). Advanced PLS-SEM models for bank customer relationship management using survey data. Data in
Brief, 48, 109187.https://doi.org/10.1016/.dib.2023.109187
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TABLA 3

Correlaciones

SATISFACCION DE TACIONDE  ReTENCION TERADE
CLIENTES CLIENTES pecpenTe  CLIENTES
Rho de SATISFAC Coeficient 1,000 ,298 ,393" ,750”
Spearm ClI e de
an ONDECLIE correlacio
NTES n

Sig. ,083 ,020 <,001

(bilate

ral)

N 35 35 35 35
CAPTACIO Coeficient ,298 1,000 5117 ,728"
N e de
DECLIENT correlacié
ES n

Sig. ,083 ,002 <,001

(bilate

ral)

N 35 35 35 35
RETENCI  Coeficient ,393 ,5117 1,000 ,815”
ON e de
DECLIEN correlacié
TE n

Sig. ,020 ,002 <,001

(bilate

ral)

N 35 35 35 35
CARTERA Coeficient , 750" , 728" 815" 1,000
DE e de
CLIENTES correlacio

n

Sig. <,001 <,001 <,001

(bilate

ral)

N 35 35 35 35
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TABLA 4

Correlaciones

SATISFACCION CARTERA
DE CLIENTES DE
CLIENTES
Rho de SATISFACCIO Coeficiente 1,000 , 750"
Spearm N DECLIENTES de
an correlacion
Sig. (bilateral) <,001
N 35 35
CARTER Coeficiente ,750™ 1,000
A DE de
CLIENTE correlacion
S Sig. (bilateral) <,001
N 35 35
TABLAS
Correlaciones
CAPTACION DE CLIENTES ARTERA DE
CLIENTES
Rho de CAPTACION  Coeficiente 1,000 728"
Spearm DECLIENTES de
an correlacion
Sig. (bilateral) <,001
N 35 35
CARTERA Coeficiente 728" 1,000
DE de
CLIENTES correlacion
Sig. (bilateral) <,001
N 35 35
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TABLA 6

Correlaciones
RETENCIONDE CLIENTE ARTERADE

CLIENTES
Rho de RETENCION Coeficiente 1,000 ,815™
Spearm DECLIENTE de
an correlacion
Sig. (bilateral) . <,001
N 35 35
CARTERA Coeficiente ,815™ 1,000
DE de
CLIENTES correlacion
Sig. (bilateral) <,001
N 35 35
TABLA 7

Estadisticas de Fiabilidad de Escala

Alfa de
Cronba
ch

w de McDonald

escala 0.721 q0.738




Correlaciones

Precio Espera Reclamo Identificacié6 Conexion Atencion  Gestion  Agregado Medios
n

Rho de Precio Coeficiente de correlacion 1,000 , 378" , 347" ,085 ,036 -,140 4727 ,(117 ,210
Spearma Sig. (bilateral) . ,025 ,041 ,628 ,837 ,423 ,004 ,505 ,226
N 35 35 35 35 35 35 35 35 35

n Espera Coeficiente de correlacion , 378" 1,000 ,270 ,218 212 ,209 ,327 172 ,257
Sig. (bilateral) ,025 . 117 ,209 ,220 ,229 ,055 ,324 ,137

N 35 35 35 35 35 35 35 35 35

Reclamo Coeficiente de correlacion , 347 ,270 1,000 ,286 -,040 -,100 , 356" ,(115 ,129

Sig. (bilateral) ,041 117 . ,095 ,818 ,566 ,036 ,510 ,459

N 35 35 35 35 35 35 35 35 35

Identificacion Coeficiente de correlacion ,085 ,218 ,286 1,000 -,084 ,259 127 ,167 ,095

Sig. (bilateral) ,628 ,209 ,095 . ,633 ,132 ,466 ,337 ,587

N 35 35 35 35 35 35 35 35 35

Conexion Coeficiente de correlacion ,036 ,212 -,040 -,084 1,000 ,157 317 ,262 431"

Sig. (bilateral) ,837 ,220 ,818 ,633 . ,367 ,063 ,129 ,010

N 35 35 35 35 35 35 35 35 35

Atencion Coeficiente de correlacion -,140 ,209 -,100 ,259 ,157 1,000 ,047 ,690™ 4167

Sig. (bilateral) ,423 ,229 ,566 ,132 ,367 . ,787 ,000 ,013

N 35 35 35 35 35 35 35 35 35

Gestion Coeficiente de correlacion 472" ,327 ,356" ,127 317 ,047 1,000 ,346" 473"

Sig. (bilateral) ,004 ,055 ,036 ,466 ,063 ,787 i ,041 ,004

N 35 35 35 35 35 35 35 35 35

Agregado Coeficiente de correlacion 117 ,172 ,115 ,167 ,262 ,590™ , 346" 1,000 ,538™

Sig. (bilateral) ,505 ,324 ,510 ,337 ,129 ,000 ,041 . ,001

N 35 35 35 35 35 35 35 35 35

Medios Coeficiente de correlacion ,210 ,257 ,129 ,095 4317 416" 473" ,638™ 1,000

Sig. (bilateral) ,226 137 ,459 ,587 ,010 ,013 ,004 ,001 .

N 35 35 35 35 35 35 35 35 35

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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FIGURA 1

S. Damberg/ Daca in Brief 48 (2023) 109187 3
1. Objective

The data were collected as part of the author’s doctoral research and the full bank daraset
of n—3090 comprising dilferent types of banks (i.e., cooperative banks, saving banks, commer-
cial banks, direct banks, sustainable banks) was used for the monograph of the author, whereas
the cooperative bank subsample was used for the published article {2]. The reasoning behind
focusing on the cooperative banking indusiry was the fact that cooperative banks have a strong
local and member focus, while at the same time being exposed to a highly competitive interna-
rional bank market with different bank types. The path model was developed to identify drivers
of customer loyalty and strategies for the bank-customer relationship. This data article describes
the dataset used in the published article, openly and transparently shows the main descriptive
statistics, and thereby makes the study replicable for furure research.

2. Data Description

The sample of cooperative customer-members that was developed for the companion arficle
|2] is part of the datasel the corresponding author had collected for their doctoral dissertation
(subsample, n=675 valid responses). The software SurveyMonkey [3] was used to program, dis-
tribure the online survey, and collect the dara via the market research institure (Respondi).

Translated survey items are provided in Table 1. The original survey was conducted in Ger-
man.

Table 1
Measurement and operationalization.
Exemplary
Construct ltems Sources
QUAL QUAIL_1 My main bank always pays great attention to my concerns. [4.5.6.7]
QUAL 2 The range of services offered by my bank is in line with my needs.
QUAL_1 I consider my bank to be a rrustworthy company.
QUAL_S5 The products and services offered by my bank are of high quality.
QUAL & I think rhar rhe products and services offered by my bank are good
value for money.
QUAL 7 In my opinion. my bank is a pioneer rather than a follower in
competition wirth other banks.
PERF PERF_1 My main bank is an ecopomically stable company. [14.5.6,7]
PERF_2 My main bank is a well-managed company.
PERF_3 I consider the economic risk of my main bank fo be low compared
to competitors.
PERF 4 My main bank seems (o have a clear vision about the future of the
company.
PERF_S5 I believe that my main bank has growth potential
CSOR CSOR_1 I have the impression that my main bank is not only interested in [2.5.6.7]
profit.
CSOR_2 My main bank is also committed to preserving the environment.
CSOR 3 My main bank bebaves responsibly towards society.
CSOR_4 I have the impression that my main bank informs the public
honestly.
CSOR_S I have the impression that my main bank behaves fairly towards
ils competitors.
ATIR ATTR_1 My bank is an attractive company. 14.5.6.7]
ATTR 2 I like the appearance of my bank (branches, logo, website, etc.)
ATTR_3 In my opinion, my bank employs highly qualified staff,
ATTR 4 I could well imagine working for my bank.

(conrinued on nexi page)
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4 S. Damberg/ Data in Brief 48 (2023) 109187

Table 1 (continued)

Exemplary
Construct Items Sources
LIKE LIKE_1 I can identify better with my main bank than with other banks., |14.5.6,7]
LIKE 2 If my bank no longer existed. | would regret it more than with
other banks,
COMP COMP_1 My main bank is a leading provider in the market. [4.5.6,7]
COMP_2 As far as | know, my main bank enjoys a good reputation.
COMP 3 I believe that my bank provides services ol the highest standard.
SAT SAT_1 My main bank meets my expectations. [9]
SAT 2 I have a positive attitude towards my main bank.
SAT_3 | prefer my main bank to other banks.
Loy Loy_1 How likely is it that you will remain a customer of your bank? |10.11])
LOY_2 I will purchase new banking products in the future.
LOY_3 In the future, | will make use of other banking products or
financial services offered by my bank.
TRUST TRUST_1 My main bank always listens to me when | share my concerns and (8]
problems.
TRUST_2 My main bank always responds to my concerns and problems with
constructive solutions.
TRUST_3 My main bank and I share the same values.
TRUST_4 | have the feeling that my bank always acts in accordance with the

wishes of ifs customers,

Note: Items were translated from German into English for this submission. Scale: 1 (do not at all agree) to 7 (do com-
pletely agree).

QUAL = perceived quality, PERF = perceived performance, CSOR = perceived corporate social responsibility, ATTR = per-
ceived attractiveness, LIKE = perceived likeability, COMP — perceived competence, SAT — customer satisfaction,
LOY = customer loyalty, TRUST = relational trust.

The sources to derive the question items are a construct validation article by Schwaiger [4],
which has been validated in various countries and contexts [5,6,7]. The author adapred the items
to fit the banking context, where corporate reputation plays an important role in the highly com-
petitive banking market and extended the model with relational trust (original scale adapted
from [8]) as a mediartor. The scale deals with trust items based on the customer-bank relation-
ship. Customer satisfaction and loyalty were used as further outcome variables and are based on
previously validated constructs from the highly cited marketing literature [9,10,11]. In Fig. 1, the
model developed in the companion arficle [2] built upon relevant and validared relationships
from the marketing literature is presented.

The target population were German bank customers from the age of 18 and above. The de-
mographics are shared in Table 2 below. A total of 675 responses from German bank customers
were collected, including 393 women (58.2%) and 282 men (41.8%). Approximately one third of
the respondents is between 55-65 years old, whereas only 7.0% are in the age group of 18-24
vears. Moreover, 41.6.6% of the respondents are married, 23.4.% living alone and 13.3% are living
with a partner, while 11.9% are divorced. Most of the respondents completed vocational (raining
(33.9%) or had ar least completed 10" grade (22.7%) in the German school system. About half
the respondents is employed (51%), whereas a third (25.9%) was retired. The average household
income is between 1250-3500EUR alter (axes.
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