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Presentación 

 

A los Señores Miembros del Jurado de la Escuela de Post Grado de la Universidad César 

Vallejo, Filial Los Olivos presento la Tesis titulada: Satisfacción, calidad percibida y 

fidelización de los usuarios. Centro de Atención Primaria III San Isidro 2016; en 

cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo; para 

optar el grado de: Doctor en Gestión Pública y Gobernabilidad. 

 

 La presente investigación está estructurada en siete capítulos. En el primero se 

expone los antecedentes de investigación, la fundamentación científica de las dos variables 

y sus dimensiones, la justificación, el planteamiento del problema, los objetivos y las 

hipótesis. En el capítulo dos se presenta las variables en estudio, la operacionalización, la 

metodología utilizada, el tipo de estudio, el diseño de investigación, la población, la 

muestra, la técnica e instrumento de recolección de datos, el método de análisis utilizado y 

los aspectos éticos. En el tercer capítulo se presenta el resultado descriptivo y el 

tratamiento de hipótesis. El cuarto capítulo está dedicado a la discusión de resultados. El 

quinto capítulo está refrendando las conclusiones de la investigación. En el sexto capítulo 

se fundamenta las recomendaciones y el séptimo capítulo se presenta las referencias 

bibliográficas. Finalmente se presenta los anexos correspondientes. 
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Resumen 

La presente investigación tuvo como objetivo general determinar el modelo de regresión 

logístico que describe la relación entre la Fidelización frente a la Satisfacción de los 

Usuarios y la Calidad Percibida de los Usuarios del Centro de Atención Primaria III de 

EsSalud San Isidro; la población de infinitos usuarios, la muestra probabilística consideró 

384 usuarios, en los cuales se ha empleado las variables: Fidelización, Satisfacción de los 

Usuarios y Calidad Percibida. 

 

 El método empleado en la investigación fue el hipotético deductivo, esta 

investigación utilizó para su propósito el diseño no experimental de nivel causal,  de tipo 

básico que recogió la información en un período específico, que se desarrolló al aplicar los 

instrumentos cuestionarios de: Fidelización en la escala de Likert (totalmente de acuerdo, 

de acuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, en desacuerdo, totalmente desacuerdo), 

Satisfacción del Usuario en la escala de Likert (muy poco, poco, medio, bastante, mucho) y 

Calidad Percibida en la escala de Likert (nunca, casi nunca, a veces, casi siempre, siempre) 

que brindaron información de la variables en estudio en sus distintas dimensiones, cuyos 

resultados se presentan gráfica y textualmente. 

 

 La investigación concluye que existe evidencia significativa para afirmar que el 

modelo de regresión logístico estimado entre la Fidelización frente a la Satisfacción de los 

Usuarios y la Calidad Percibida es significativo en los Usuarios del Centro de Atención 

Primaria III de EsSalud San Isidro, Lima año  2016. 

Palabras clave: Fidelización, Satisfacción de los Usuarios y Calidad Percibida.
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Abstract 

 

This research was designed to determine the overall logistic regression model describing 

the relationship between loyalty versus the User Satisfaction and Perceived Quality Users 

Primary Care Center III EsSalud San Isidro; the infinite population of users, the probability 

sample considered 384 users, which has been used variables: loyalty, User Satisfaction and 

Perceived Quality. 

 

 The method used in the research was the deductive hypothetical, this research used 

for purpose non-experimental design causal level, basic type who collected information in 

a specific period, which was developed by applying the questionnaires instruments: 

Loyalty in the Likert scale (strongly agree, agree, neither disagrees disagree, disagree, 

strongly disagree), user satisfaction in Likert scale (very little, little, middle, pretty much) 

and Perceived Quality scale Likert (never, rarely, sometimes, often, always) that provided 

information on the variables under study in its various dimensions, whose results are 

presented graphically and textually. 

 

 The research concludes that there is significant evidence to say that the logistic 

regression model estimated between loyalty versus the User Satisfaction and Perceived 

Quality is significant in the Users Primary Care Center III EsSalud San Isidro, Lima 2016. 

 

Keywords: Loyalty, User Satisfaction and Perceived Quality. 
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Riassunto 

La presente investigazione ebbe come obiettivo generale determinare il modello di 

regressione logistico che descrive la relazione tra la Fidelización di fronte alla 

Soddisfazione degli Utenti e la Qualità Percepita dagli Utenti del Centro di Attenzione 

Primaria III di EsSalud San Isidro; la popolazione di infiniti utenti, la dimostrazione 

probabilística considerò 384 utenti, nei quali si è impiegato le variabili: Fidelización, 

Soddisfazione degli Utenti e Qualità Percepita. 

 

Il metodo usato nell'investigazione fu l'ipotetico deduttivo, questa investigazione 

utilizzò per il suo proposito il design non sperimentale di livello causale, di tipo basilare 

che raccolse l'informazione in un periodo specifico che si sviluppò applicando gli 

strumenti questionari di: Fidelización nella scala di Likert, totalmente d’accordo,  

d’accordo, né accordo né in disaccordo, in disaccordo, totalmente disaccordo, 

Soddisfazione dell'Utente nella scala di Likert, molto poco, poco, mezzo, abbastanza, 

molto, e Qualità Percepita nella scala di Likert, mai, quasi mai, a volte, quasi sempre, 

sempre, che brindarono informazione delle variabili in studio nelle sue diverse dimensioni 

i cui risultati si presentano grafica e testualmente. 

 

L'investigazione conclude che esiste evidenza significativa per affermare che il 

modello di regressione logistico stimato tra la Fidelización di fronte alla Soddisfazione 

degli Utenti e la Qualità Percepita è significativa negli Utenti del Centro di Attenzione 

Primaria III di EsSalud San Isidro, Lima anno 2016 

 

Parole chiave:  Fidelización, Soddisfazione degli Utenti e Qualità Percepita. 

  


