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Presentación 

Señores miembros del jurado, 

Presento a ustedes mi tesis titulada “Servicio de orientación presencial y fidelidad 

del usuario del OSCE sede central Lima 2016”, cuyo objetivo fue: identificar la 

relación entre el servicio de orientación presencial y la fidelidad del usuario del 

OSCE sede central Lima 2016, en cumplimiento del Reglamento de Grados y 

Títulos de la Universidad César Vallejo, para obtener el Grado Académico de Doctor 

en Gestión Pública y Gobernabilidad. 

La presente investigación está estructurada en siete capítulos y anexos. El 

capítulo uno: Introducción, contiene los antecedentes, la fundamentación científica, 

técnica o humanística, el problema, los objetivos y las hipótesis. El segundo 

capítulo: Marco metodológico, contiene las variables, la metodología empleada y 

los aspectos éticos. El tercer capítulo: Resultados, se presentan los resultados 

obtenidos. El cuarto capítulo: Discusión, se formula la discusión de los resultados. 

En el quinto capítulo, se presentan las conclusiones. En el sexto capítulo, se 

formulan las recomendaciones. En el séptimo capítulo, se presentan las referencias 

bibliográficas, donde se detallan las fuentes de información empleadas para la 

presente investigación.   

Por lo cual, espero cumplir con los requisitos de aprobación establecidos en las 

normas de la Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo. 

 

La autora. 
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Resumen 

La presente investigación titulada “El servicio de orientación presencial y la fidelidad 

del usuario del OSCE sede central Lima 2016”, tuvo como objetivo identificar la 

relación entre el servicio de orientación presencial y la fidelidad del usuario. 

El método de investigación en el presente estudio fue el hipotético deductivo. 

Se llevó a cabo una investigación básica, con un diseño no experimental, de 

enfoque cuantitativo y nivel de investigación correlacional. Para la selección de la 

unidad de análisis se recurrió a un muestreo no probabilístico intencionado. En el 

recojo de la información se utilizó la técnica de la encuesta para ambas variables. 

Se empleó dos cuestionarios, siendo el primero una adaptación del cuestionario 

propuesto por Cruz (2014) basado en el modelo SERVQUAL de Parasuraman, 

Zeithaml y Berry (1985), el cual estuvo conformado por veintidós (22) ítems. De 

igual forma, el instrumento empleado para medir la variable fidelidad del usuario fue 

una adaptación del cuestionario propuesto por Roldán, Balbuena y Muñoz (2010) 

basado en la escala de intenciones de comportamiento de Zeithaml, Berry y 

Parasuraman (1996), con doce (12) ítems. 

Con el análisis de los resultados obtenidos se concluyó que existe relación 

entre las variables servicio de orientación presencial y fidelidad del usuario, 

representando una relación positiva y nivel de correlación alto, siendo la 

significancia de  = 0.000 menor a 0.05 se determinó que la relación es significativa, 

con lo cual se confirmó la hipótesis general. Asimismo, se avalaron las hipótesis 

específicas, dado que se encontró relación entre la variable servicio de orientación 

presencial y las tres dimensiones consideradas para la variable fidelidad del 

usuario. 

 

Palabras clave: Servicio de orientación presencial, fidelidad del usuario. 
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Abstract 

This research entitled "Service-face orientation and user loyalty Lima headquarters 

of the OSCE 2016", aimed to identify the relationship between service-face 

orientation and user loyalty. 

The research method in this study was the deductive hypothetical. It was 

conducted basic research, with a non-experimental design, quantitative approach 

and level of correlational research. For the selection of the unit of analysis is used 

to an intentional non-probabilistic sampling. The survey technique for both variables 

was used in the gathering of information. Two questionnaires were used, the first 

adaptation proposed by Cruz (2014) based on the SERVQUAL model 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) questionnaire, which consisted of twenty 

(22) items. Similarly, the instrument used to measure the variable user loyalty was 

an adaptation proposed by Roldan, Balbuena and Muñoz (2010) questionnaire 

based on the scale of behavioral intentions Zeithaml, Berry and Parasuraman 

(1996), with twelve (12) items.  

With the analysis of the results obtained it was concluded that there is a 

relationship between the variables service face orientation and user loyalty 

representing a positive relationship and high level of correlation, with the 

significance  = 0.000 less than 0.05 was determined that the relationship is 

significant, which confirmed the general hypothesis. Also, specific hypothesis 

endorsed, since the variable relationship between service-face orientation and the 

three dimensions considered for variable user loyalty found. 

 

Keywords: Service-face orientation, user loyalty. 
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Resumo 

Esta pesquisa intitulada "A orientação a serviços-face e sede fidelidade do usuário 

Lima da OSCE 2016", teve como objetivo identificar a relação entre orientação para 

o serviço face e lealdade do usuário. 

O método de pesquisa neste estudo foi o hipotético dedutivo. Foi realizada 

pesquisa básica, com um design não-experimental, abordagem quantitativa e nível 

de pesquisa correlacional. Para a seleção da unidade de análise é usado para uma 

amostragem não probabilística intencional. A técnica de pesquisa para ambas as 

variáveis foi utilizado na coleta de informações. Foram utilizados dois questionários, 

a primeira adaptação proposto por Cruz (2014) com base no modelo SERVQUAL 

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) questionário, que consistia de vinte (22) 

itens. Da mesma forma, o instrumento utilizado para medir a lealdade do usuário 

variável foi uma adaptação proposto por Roldan, Balbuena e Muñoz (2010) 

questionário com base na escala de intenções comportamentais Zeithaml, Berry e 

Parasuraman (1996), com doze (12) itens.  

Com a análise dos resultados obtidos conclui-se que existe uma relação entre 

a orientação da face serviço variáveis e a fidelidade do usuário que representa uma 

relação positiva e elevado grau de correlação com o significado  = 0,000 a menos 

de 0,05 foi determinado que a relação é significativa, o que confirmou a hipótese 

geral. Além disso, hipótese específica aprovada, uma vez que a relação variável 

entre orientação para o serviço face e as três dimensões consideradas para a 

fidelidade do usuário variável encontrada. 

 

Palavras-chave: orientação a serviços-face, a fidelidade do usuário. 

 

 

 

 

 




