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RESUMEN

El propdsito del documento fue examinar el efecto de la satisfaccién en la lealtad de | Universidad Nacional de San
los estudiantes de pregrado. Los datos se recopilaron mediante un cuestionario = Agustin de Arequipa, Arequipa,
autoadministrado en una muestra por conveniencia de 166 estudiantes de diversas = Perd.

facultades de una universidad de la regién Arequipa. En este estudio cuantitativo se

pretendid explicar la causa-efecto de los datos por intermedio de la regresion lineal

utilizando el software SPSS—26. Los hallazgos revelaron que la satisfaccion explica el

47% de la lealtad de los estudiantes. Por lo tanto, se concluye que las universidades = 2 |nstituto de Educacién Superior
tienen que trabajar en mantener a sus estudiantes satisfechos aplicando una serie de = pedagédgico Publico José Maria

estrategias que ayuden a incrementar su lealtad. Arguedas, Apurimac, Peru.
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The purpose of the paper was to examine the effect of satisfaction on the loyalty of
undergraduate students. The data was collected through a self-administered
questionnaire in a convenience sample of 166 students from various faculties of a
university in the Arequipa region. In this quantitative study, it was intended to explain
the cause-effect of the data through linear regression using the SPSS-26 software. The
findings revealed that satisfaction explains 47% of student loyalty. Therefore, it is
concluded that universities have to work to keep their students satisfied by applying

a series of strategies that help increase their loyalty. e T
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La satisfacciéon como predictor de la lealtad de los estudiantes de pregrado

Introduccioén

En los ultimos anos, en el mercado educativo
superior se ha encontrado una alta
competitividad de universidades privadas, en el
cual, la satisfaccion de los estudiantes ha sido
una de las tantas prioridades (Mulyono et al.,
2020). Las universidades poseen una serie de
dificultades para conservar la lealtad de sus
estudiantes, por tanto, se ha visto que cada
universidad aplique diferentes estrategias para
incrementar su calidad de servicios e
incrementar la lealtad como ventaja
competitiva. En ese sentido, buscan que los
estudiantes hablen bien de la universidad por
medio de recomendaciones antes y después de
realizar la carrera. La aplicacion de estas
estrategias apunta a la disminucién de abandono
de los estudiantes y mantiene equilibrada la
economia de la universidad para seguir
mejorando la infraestructura, tecnologia, calidad
educativa y contratacion de personal calificado.
Asimismo, con el paso de los afios siga
ofreciendo una atmdsfera eficaz de formacion
profesional a los estudiantes que forman parte

de ella (Jiménez & Zeta, 2020).

Mulyono et al. (2020) afiaden que existen
muchas deficiencias por parte de las
universidades, iniciando en la falta de
capacidades de los docentes para ser didacticos
con la ensefianza, la comunicacién entre docente
y estudiante, las infraestructuras de los campus,

las condiciones de las aulas y terminando en la

deficiente atencién del personal administrativo
hacia los estudiantes. En Perd, un informe
publicado por la oficina de prensa del Gobierno
del Peru senala que la desercidn de estudiantes
de universidad privadas, segun el Ministerio de
Educacion, ha disminuido considerablemente en
un 3.4% al segundo semestre del 2020. La tasa
en 2020-I se aproximd a un 22.3% y al 2020-11 se
redujo al 18.9%. Al margen, Arredondo-Salas et
al. (2022) sostienen que durante la pandemia los
universitarios han valorado los aspectos de
compromiso y satisfacciéon para continuar con
sus estudios de formacidn profesional en las

universidades.

En la literatura del marketing, la satisfaccién del
consumidor ha sido comprendida como la pieza
clave de toda entidad de servicios con o sin fines
de lucro (Sapri et al., 2009). Ravindran & Kalpana
(2012) agregan que en la educacion superior los
clientes son estudiantes que participan en la
adquisicion de servicios de wuna carrera
profesional. Por lo tanto, en el campo de la
educacidén, la satisfaccion es definida como la
valoracion subjetiva que hace el estudiante
sobre la atmdsfera que la instituciéon ofrece para
adquirir conocimientos, capacidades y apoya al
logro de sus objetivos de formacién académica
(Lo, 2010; Ali et al.,, 2016). Mientras que, la
lealtad ha sido definida como la conducta del
consumidor establecida por la adquisicidn de un
producto o servicio de una entidad y en el futuro
es readquirido y recomendado a otros (Duffy,

2003; Osman & Saputra, 2019). En ese sentido,
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la lealtad se define como el compromiso del
estudiante para formar parte de una institucion
reconocida y con prestigio, inicia con una
matricula y la prefiere para su formacién vy
culminacién profesional y, en el futuro, la
recomienda a otros (Zeithaml et al., 1996;

Cavazos et al., 2016).

Previo a lo manifestado en el estado del arte, se
encontré que la satisfaccién posee una fuerte
influencia en la lealtad, estudio analizado en 257
estudiantes de una universidad privada de Japdn
(Mallika-Appuhamilage & Torii, 2019). En el
estudio efectuado por Lee & Seong (2020)
analizan la calidad del servicio y su rol en la
satisfacciéon, compromiso, desempefio y lealtad,
en una muestra de 252 estudiantes de una
universidad privada de Corea, se encontrd una
influencia significativa de (=0.434 entre la
satisfaccion y la lealtad. Ademads, el estudio
enmarco el rol de la satisfaccion y otros
elementos para incrementar el nivel de la
lealtad. Para terminar, el estudio de Jiménez &
Zeta (2020) sobre calidad del servicio vy
satisfaccion en la lealtad, contempld Ila
participacién de 129 (privada) y 133 (publica)
estudiantes de educacién  superior vy
encontraron un efecto positivo de la satisfaccion
en la lealtad de los estudiantes. Adicionalmente,
el estudio sostiene que la satisfaccion fue mas
fuerte en estudiantes de universidades publicas.
Frente al numero de estudios realizados en

diferentes partes del mundo, se requiere

examinar la satisfaccion y la lealtad de los

estudiantes en universidades privadas del Perd.

El presente escrito pretende analizar el efecto de
la satisfaccion en la lealtad de los estudiantes de
pregrado. El estudio aporta empiricamente el
efecto de la satisfaccion en la lealtad de los
estudiantes en el campo de la educacidon
superior. Ademads, este estudio ofrece
informacién importante para las universidades
de educacion superior, para fortalecer e
incrementar estrategias que permitan a los
estudiantes tener una mejor experiencia de

formacion universitaria.

Materiales y métodos

Este estudio se desarroll6 en marzo de 2022
utilizando un disefio transversal donde los datos
empiricos se recopilaron por medio de una
encuesta en linea. Participaron en la encuesta un
total de 166 estudiantes de educacidn superior
de una universidad privada de la ciudad de
Arequipa, activos en el semestre 2022-1 del
segundo al octavo semestre de cinco facultades.
De estos, el 47.6% eran mujeres y el 52.4%
hombres. La edad de los participantes oscild

desde los 17 a 39 afos.

Se emplearon instrumentos bien establecidos
para estructurar el cuestionario bajo una escala
Likert de siete calificativos (1-7, que iban desde
completamente en desacuerdo a

completamente de acuerdo) en el formulario
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Google Forms. El cuestionario online dirigido a
los estudiantes contenia el propdsito y establecia
a cabalidad la confidencialidad de sus
respuestas. Para este estudio se tomaron las
escalas de satisfaccion (5 items) de Ali et al.
(2016) y la de lealtad (5 items) de Cavazos y
Encinas (2016). La confiabilidad de cada
constructo fue establecida por el Alfa de
Cronbach, donde la satisfaccién tiene un
alfa=0,847 equivalente a bueno y la lealtad
posee un alfa=0,903 que significa excelente

(George & Mallery, 2019).

Para el andlisis se usaron las correlaciones
bivariadas para determinar el grado de
asociacién entre las temdticas. El resultado de
correlacién se considera un indicio de futuros
estudios de causa-efecto (Hernandez-Sampieri

et al., 2017). Los valores de correlacion

Tabla 1

Resultados descriptivos y correlacionales

establecen signos (+1) y (-1) que expresan una
positiva o negativa relacion entre dos conceptos.
Para terminar, la varianza de la variable
explicativa en la variable explicada se ha

estudiado mediante analisis de regresion

Resultados

El analisis estadistico se realiz6 empleando el
paguete estadistico SPSS v.26. Con el objetivo de
examinar 'y analizar las variables de
investigacion. Y, por lo tanto, para probar la
hipétesis se utilizaron las siguientes pruebas y
herramientas estadisticas: media y desviacion
estdndar para calcular la tendencia central y la
varianza de las respuestas de la muestra.
Asimismo, para hallar la regresion lineal simple
se ha requerido del andlisis ANOVAa vy la

correlacidn bivariada de Pearson.

Correlaciones Media Desv. Estandar 1 Satisfacciéon 2 Lealtad
1 Satisfaccion 27.88 1.000
2 Lealtad 26.63 0.687** 1.000

Sig. < 0.05*; Sig. < 0.001**

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con las estadisticas descriptivas
presentadas en la (tabla 1), los estudiantes
presentaron una alta satisfaccion (media=27.88;

Desv. Estandar=5.02) y lealtad (media=26.63;

Desv. Estandar=5.97). La correlacion encontré
una relacién positiva media (r=0.687*%;
Sig.<0.001) entre la satisfaccion de los

estudiantes y la lealtad (Hernandez-Sampieri et
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al., 2017). Finalmente, Cohen et al. (2011)
argumentan que correlaciones inferiores a 0.80
descartan problemas de multicolinealidad para

estudios de causa-efecto.

Se utilizé la regresidn lineal simple para
contrastar la hipotesis: (H1) La satisfaccion
genera un efecto positivo en la lealtad de los
estudiantes de pregrado. Para determinar la

regresion lineal, se cumplié con el criterio

Tabla 2

Resultados explicativos del modelo

Durbin-Watson = 2.076 con un valor entre los
parametros 1.5 > DW < 2.5 que descartan la
existencia de multicolinealidad (Cohen et al.
(2011; Vila-Banos et al.,, 2019). Ademas, el
modelo Anovaa expuso un valor (sig. < 0.05) que
conlleva aceptar el modelo propuesto (Lopez-
Roldan y Fachelli, 2015). Asimismo, se considerd
los criterios de nivel explicacion de la regresion
(Hair et al., 2019). Por ultimo, se procedid a

hallar el coeficiente de determinacién (R?).

Resumen del modelo b

Modelo R R cuadrado R quadrado Error es'tand'qr de Durbin-
ajustado la estimacion Watson
1 0.687a 0.472 4.35033 2.076

Nota: a. Predictores: (Constante), Satisfaccién; b. Variable dependiente: Lealtad

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 3

Resultados de significancia del modelo

ANOVAa
Suma de Media .
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 2771.086 2771.086 146.422 0.000¢°
Residuo 3103.757 164 18.925
Total 5874.843 165

Nota: a. Variable dependiente: Lealtad; b. Predictores: (Constante), Satisfaccién

Fuente: Elaboracion propia.
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0.000b < 0.05), el resultado de la prueba muestra
que la satisfaccién tiene un impacto significativo

débil en la lealtad de los estudiantes.

El resultado estimd que la satisfacciéon de los
estudiantes se puede utilizar para predecir la
lealtad, lo que significa que, si la satisfaccidon
incrementa proporcionalmente, la lealtad
también incrementa. Por lo tanto, la satisfaccion
de los estudiantes asume un rol importante para
conseguir la lealtad de los estudiantes.
Dependiendo del valor de R2=0.472, Ia
satisfaccion de los estudiantes explica una

varianza de 47% de la lealtad (tabla 2).

Discusion

La investigacion sefialé que la satisfaccion es un
factor importante que predice la lealtad de los
estudiantes. Los resultados del estudio
respaldan los hallazgos informados por Mallika-
Appuhamilage y Torii (2019). Ademas, todas las
relaciones consideradas para nuestro estudio en
universidades privadas son positivas, Pham et al.
(2019) considera que el valor subjetivo y la
satisfaccion influyen en la lealtad de manera
débil. El estudio también confirmé que la calidad
e imagen son predictores de la satisfaccién, por
tanto, la satisfaccion predice en un elevado
porcentaje la lealtad de los estudiantes
universitarios. Ademads, argumentan que los
estudiantes que forman parte de una
universidad con prestigio y moderna genera

satisfaccion en ellos, ademas, de la calidad de

ensefianza percibida y la imagen que tiene en el
mercado universitario es fundamental para
fidelizarlos (Masserini et al., 2018); a diferencia
del estudio de Silva et al. (2019) donde se
encontro un efecto moderado de la satisfaccion
en la lealtad, adem3s, la calidad de servicio,
imagen y satisfaccion también son predictores
de la lealtad del estudiantado de la educacion
superior. Por otro lado, los hallazgos de Lee &
Seong (2020) sefialan que tanto la calidad,
satisfaccion, compromiso y desempefio
predicen la lealtad. En ese sentido, la satisfaccion
mostré un efecto débil sobre la lealtad y
considera que la calidad, compromiso vy
desempefio también ayudan a incrementar esta

incidencia sobre la lealtad.

El estudio ha proporcionado una mejor
comprensién de la satisfaccion y otros
elementos que ayudan a comprender la
influencia en la lealtad de los estudiantes de
universidades privadas. Sin embargo, un estudio
realizado tanto en universidades publicas y
privadas mostré un resultado significativo que
sirve para las universidades en general. Las
investigaciones son consistentes y respaldan los
resultados encontrados en este estudio,
adicionalmente estos estudios consideraron a la
confianza, calidad de servicio, imagen vy
desempeiio como predictores de la lealtad. El
estudio ha demostrado que la satisfaccién
cumple un rol esencial en la prediccién de la
lealtad de los estudiantes de educacidn superior.

En sintesis, los resultados de este estudio han
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corroborado que la satisfaccion predice la

lealtad de los estudiantes.

Conclusion

Con base en los resultados de la prueba de
hipétesis, se demostrd que la satisfaccidn tiene
un impacto positivo en la lealtad de los
estudiantes de pregrado de educacién superior
(R2=0.472). Ademas, el 47% de la satisfaccion
predice la lealtad de los estudiantes.
Adicionalmente, el estudio también encontrd
una relacién positiva media entre la satisfaccién

y la lealtad de los estudiantes.

En ese sentido, la satisfaccién de los estudiantes
por intermedio del bienestar, experiencias
vividas y disfrute del estudiante, contribuye a

que el estudiante demuestre lealtad a Ia
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