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Presentacion

Sefilores miembros del Jurado:

El presente estudio tiene el propdsito dar a conocer la investigacion sobre
Satisfaccion, calidad percibida y fidelizacion de los usuarios. Cuna Mas - Midis -
2017.

Por ello se buscd demostrar la influencia entre las variables de estudio, en
cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo

para obtener el grado académico de Doctora en Gestion Publica y Gobernabilidad,

El estudio esta compuesto por siete capitulos que constan de la siguiente
manera, en el primer capitulo presenta la introduccion, en el segundo capitulo
expone el marco metodol6gico, en el tercer capitulo presenta los resultados, en el
cuarto capitulo expone la discusion, en el quinto capitulo se expone las
conclusiones, en el sexto capitulo las sugerencias y en el sétimo capitulo las

referencias bibliograficas.

Sefiores miembros del jurado esperamos que esta investigacion sea

evaluada y merezca su aprobacion.
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Resumen

La investigacion presenté como propésito determinar la influencia de la satisfaccion,
calidad percibida y fidelizacién de los usuarios. Cuna Mas - Midis - 2017.

Dicho estudio utilizo el método hipotético deductivo, de disefio no
experimental, transversal. La poblacion estuvo constituida por los usuarios del Cuna
Mas - Midis — 2017. Se utiliz6 el muestreo probabilistico, con un tamafio muestral
de 384 usuarios. Para construir, validar y demostrar la confiabilidad de los
instrumentos se ha considerado la validez de contenido, mediante la técnica de
opinion de expertos y su instrumento es el informe de juicio de expertos de las
variables de estudio; se utilizé la técnica de la encuesta y su instrumento el
cuestionario, con preguntas tipo Escala de Likert. Para la confiabilidad de los
instrumentos se us6 Alpha de Cronbach. Las encuestas nos permitieron determinar

la la influencia de la satisfaccion, calidad percibida y fidelizacién de los usuarios.

Concluyéndose la influencia de la satisfaccion, calidad percibida y
fidelizacion de los usuarios Cuna Mas - Midis — 2017, de acuerdo a los resultados
estadisticos del modelo de regresion logistica que explica la influencia de las
variables independientes a la dependiente en el 72.9%.

Palabras Claves: satisfaccion, calidad percibiday fidelizacién de los usuarios.
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Abstract

The research presented as purpose to determine the influence of satisfaction,
perceived quality and user loyalty. Crib More - Midis - 2017.

This study used the hypothetical deductive method, with a non-experimental,
transversal design. The population was constituted by the users of the Cuna Més -
Midis - 2017. Probabilistic sampling was used, with a sample size of 384 users. To
construct, validate and demonstrate the reliability of the instruments, content validity
has been considered, using the technique of expert opinion and its instrument is the
expert judgment report of the study variables; We used the survey technique and its
instrument the questionnaire, with Likert scale questions. For the reliability of the
instruments, Cronbach's Alpha was used. The surveys allowed us to determine the

influence of satisfaction, perceived quality and user loyalty.

The influence of satisfaction, perceived quality and loyalty of the Cuna Mas -
Midis - 2017 users was concluded, according to the statistical results of the logistic
regression model that explains the influence of the independent variables to the

dependent variable in 72.9%.

Keywords: satisfaction, perceived quality and user loyalty.
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Resumo

A pesquisa apresentada como objetivo para determinar a influéncia da satisfacéo,
qualidade percebida e lealdade do usuério. Berco Mais - Midis - 2017.

Este estudo utilizou o hipotético método dedutivo, com um projeto transversal
ndo experimental. A populagéo foi constituida pelos usuéarios do Cuna Mas - Midis
- 2017. Foi utilizada amostragem probabilistica, com um tamanho de amostra de
384 wusuarios. Para construir, validar e demonstrar a confiabilidade dos
instrumentos, a validade do conteudo foi considerada, usando a técnica de opinido
de especialistas e seu instrumento é o relatério de julgamento de especialistas das
variaveis do estudo; Utilizamos a técnica de pesquisa e seu instrumento o
qguestionario, com questdes de escala Likert. Para a confiabilidade dos
instrumentos, o Alpha de Cronbach foi usado. As pesquisas nos permitiram
determinar a influéncia da satisfacdo, da qualidade percebida e da fidelidade dos

usuarios.

A influéncia da satisfacdo, da qualidade percebida e da lealdade dos
usuarios de Cuna Mas - Midis - 2017 foi concluida, de acordo com os resultados
estatisticos do modelo de regresséo logistica que explica a influéncia das variaveis

independentes na variavel dependente em 72,9%.

Palavras-chave: satisfacdo, qualidade percebida e fidelidade do usuari
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