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Resumen

El estudio ha tenido como objetivo general, establecer los factores que determinan la
lealtad de los alumnos de pregrado a la Universidad Nacional Agraria la Molina 2020,
el cual se soporta en el paradigma positivista, con un enfoque de investigacion
cuantitativo, de tipo sustantivo, con un disefio no experimental, transversal, y el
meétodo de investigacion hipotético deductivo. La poblaciéon que se emple6 para el
estudio, estuvo conformada por 5176 alumnos de pre grado de la Universidad
Nacional Agraria la Molina, para calcular la muestra, se empleé la técnica de muestreo
aleatorio simple, el cual dio como resultado una

muestra de 419 estudiantes de pre grado, para la recopilacion de datos se empleé la
encuesta como técnica y el cuestionario, como instrumento. Una vez recabada la
informacion, la data fue analizada haciendo usos de las estadisticas descriptivas, uso
de inferencias y consideramos el analisis mas relevante, el empleo de las ecuaciones
estructurales, en el presente estudio de investigacion. El valor de (chi-square=12.421,
p=.000), demostro que la muestra proviene de una misma poblacion. Los resultados
en el modelo, mostraron para la variable dependiente lealtad, tres determinantes que
son los siguientes: a) calidad del servicio, b) satisfaccion del estudiante, c) tasa
universitaria. En conjunto estas tres variables explican el modelo en un 32%. Por otro
lado, la calidad del servicio se relacion0 a con la tasa universitaria en un 34%, la
calidad del servicio se relaciona con la imagen universitaria en un 54%, la imagen
universitaria se relaciona con la tasa universitaria en un 45%, la imagen universitaria
influye a la satisfaccion del estudiante en un 32% y la satisfaccion del estudiante

influye en la lealtad en un 43%.

Palabras clave: tasas, lealtad, imagen, satisfaccion, calidad de servicio.
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Abstract

The study's general objective was to establish the factors that determine the loyalty of
undergraduate students to the Universidad Nacional Agraria la Molina 2020, which is
supported by the positivist paradigm, with a quantitative research approach, of a
substantive type, with a non-experimental, cross-sectional design, and hypothetical
deductive research method. The population used for the study consisted of 5176
undergraduate students from the Universidad Nacional Agraria la Molina.To calculate
the sample, the simple random sampling technique was used, which resulted in a
sample of 419 students from undergraduate, for data collection the survey was used
as a technique and the questionnaire as an instrument. Once the information was
collected, the data was analyzed using descriptive statistics, using inferences, and we
consider the most relevant analysis, the use of structural equations, in this research
study. The value of (chi-square = 12.421, p = .000), showed that the sample comes
from the same population. The results in the model showed for the dependent variable
loyalty, three determinants that are the following: a) service quality, b) student
satisfaction, c) university rate. Together these three variables explain the model by
32%. On the other hand, the quality of the service was related to the university rate in
34%, the quality of the service was related to the university image in 54%, the university
image was related to the university rate in 45%, the University image influences student

satisfaction by 32% and student satisfaction influences loyalty by 43%.

Keywords: rates, loyalty, image, satisfaction, quality of service.



Resumo

O objetivo geral do estudo foi estabelecer os fatores que determinam a fidelizacdo dos
alunos de graduacao a Universidad Nacional Agraria la Molina 2020, que se apoia no
paradigma positivista, com uma abordagem de pesquisa quantitativa, de tipo
substantivo, com um método de pesquisa ndo experimental, transversal e hipotético
dedutivo. A populacéo utilizada para o estudo foi composta por 5176 alunos de
graduacédo da Universidad Nacional Agraria la Molina. Para o célculo da amostra, foi
utilizada a técnica de amostragem aleatoria simples, que resultou em uma amostra de
419 alunos do na graduacéo, para a coleta de dados, utilizou-se a pesquisa como
técnica e o questionario como instrumento. Apoés a coleta das informacdes, os dados
foram analisados por meio de estatistica descritiva, por meio de inferéncias, e
consideramos a andlise mais relevante, o uso de equagfes estruturais, neste estudo
de pesquisa. O valor de (qui-quadrado = 12,421, p = 0,000), mostrou que a amostra
provém da mesma populacdo. Os resultados do modelo mostraram para a variavel
dependente lealdade trés determinantes que sdo o0s seguintes: a) qualidade do
servico, b) satisfacdo dos alunos, c) indice universitario. Juntas, essas trés variaveis
explicam o modelo em 32%. Por outro lado, a qualidade do servi¢o estava relacionada
ao indice da universidade em 34%, a qualidade do servigco estava relacionada a
imagem da universidade em 54%, a imagem da universidade estava relacionada ao
indice da universidade em 45%, o A imagem da universidade influencia a satisfacédo
dos alunos em 32% e a satisfagao dos alunos influencia a lealdade em 43%.

Palavras-chave: taxas, fidelidade, imagem, satisfacéo, qualidade de servico.
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