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Resumen

La presente investigacion ha tenido como objetivo general establecer las determinantes de
la lealtad en una universidad privada—2019; para ello se sustent6 en el paradigma positivista,
enfoque cuantitativo, tipo explicativa, disefio no experimental, transversal, y el método fue
hipotético deductivo. La poblacion de estudio lo conformaron 3074 estudiantes, a través de
la técnica de muestreo aleatorio simple se calcul6 la muestra de 709 estudiantes, la técnica
de recopilacion de datos fue la encuesta y el instrumento el cuestionario. Los datos fueron
analizados con el apoyo de la estadistica descriptiva, inferencial y ecuacion estructural. Los
resultados demostraron que efectivamente los datos de la muestra provenian de una misma
poblacién (Chi cuadrado 531.298, p=.000), asimismo las tres determinantes de la lealtad
fueron: a) la satisfaccion del estudiante. b) laimagen de la universidad c) la tasa universitaria,
lo que permite explicar a la variable dependiente que es la lealtad en un 94%.

Por otra parte, la tasa educativa se relaciona fuertemente con a) la calidad de servicio, b) con
la satisfaccion. Mientras que la calidad de servicio se relacion6 altamente con la satisfaccion
del estudiante. En consecuencia, la tasa universitaria influyd en la imagen de la universidad
privada en 17.7%, al mismo tiempo fue influencia por la calidad de servicio, mientras que la

satisfaccion y la imagen influyeron en 52.2% y 30.3% en la lealtad.

Palabras claves: lealtad, calidad de servicio, satisfaccion, imagen, tasas.



Abstract

This research has had as a general objective to establish the determinants of loyalty in a
private university - 2019; for this, it was based on the positivist paradigm, quantitative
approach, explanatory type, non-experimental, transversal design, and the method was
deductive hypothetical. The study population was made up of 3074 students, using the
simple random sampling technique, the sample of 709 students was calculated, the data
collection technique was the survey and the instrument the questionnaire. The data were
analyzed with the support of descriptive, inferential statistics and structural equation. The
results showed that in fact the sample data came from the same population (Chi square
531.298, p =.000), also the three determinants of loyalty were: a) student satisfaction. b) the
image of the university c) the university rate, which makes it possible to explain to the
dependent variable that loyalty is 94%.

On the other hand, the educational rate is strongly related to a) the quality of service, b) with
satisfaction. While the quality of service was highly related to student satisfaction.
Consequently, the university rate influenced the image of the private university in 17.7%, at
the same time it was influenced by the quality of service, while satisfaction and image
influenced 52.2% and 30.3% in loyalty.

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

Esta pesquisa teve como objetivo geral estabelecer os determinantes da lealdade em uma
universidade privada - 2019; para isso, baseou-se no paradigma positivista, abordagem
quantitativa, tipo explicativo, ndo experimental, delineamento transversal, e 0 método foi
dedutivo hipotético. A populacdo do estudo foi composta por 3074 estudantes, utilizando a
técnica de amostragem aleatdria simples, foi calculada a amostra de 709 estudantes, a técnica
de coleta de dados foi a pesquisa e o instrumento o questionario. Os dados foram analisados
com 0 apoio de estatistica descritiva, inferencial e equagdo estrutural. Os resultados
mostraram que, de fato, os dados da amostra provinham da mesma populacéo (qui quadrado
531.298, p = 0,000), também os trés determinantes da lealdade foram: a) satisfacao do aluno.
b) a imagem da universidade; c) a taxa da universidade, que permite explicar a variavel
dependente que a lealdade é de 94%.

Por outro lado, a taxa de escolaridade esta fortemente relacionada a a) qualidade do servico,
b) com satisfacdo. Enquanto a qualidade do servico estava altamente relacionada a satisfacéo
do aluno. Consequentemente, a taxa universitaria influenciou a imagem da universidade
privada em 17,7%, ao mesmo tempo em que foi influenciada pela qualidade do servico,
enquanto a satisfacdo e a imagem influenciaram 52,2% e 30,3% na lealdade.

Palavras-chave: lealdade, qualidade de servico, satisfacdo, imagem, taxas.
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