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RESUMEN
La presente investigacion se realiza con el objetivo de identificar el grado de lealtad y su

relacién con la satisfaccion y el rendimiento académico de los estudiantes de las carreras de
Licenciatura en Administracion, Licenciatura en Mercadotecnia y Contaduria Publica de la
Universidad Auténoma de San Luis Potosi (UASLP), en su Unidad Académica
Multidisciplinaria Zona Media (UAMZM). La metodologia utilizada en la investigacién es de
tipo cuantitativa y de disefio transversal, con técnicas descriptivas y multivariadas para su
analisis. La muestra esta constituida por 233 estudiantes de la UAMZM vy en la encuesta se
utiliza el método de recopilacion de informacion. Consta de 12 variables demograficas, un
constructo de 8 variables para medir la satisfaccion, 7 variables para medir el rendimiento
académico y 3 preguntas dicotomicas para medir la lealtad, asi como también se describe la
validez y confiabilidad del mismo instrumento. Se determind el tipo de lealtad de los
estudiantes a través del analisis de conglomerados, asi como su satisfaccion y el rendimiento

académico.

PALABRAS CLAVE
Lealtad, satisfaccion, rendimiento académico, estudiantes, universidad.

INTRODUCCION
El estudio sobre la lealtad ha sido visto de varios enfoques que intentan coincidir en una

explicacién sobre las motivaciones subyacentes de ésta y la observacion del comportamiento
del consumidor que persiguen el esbozo de un patrén que encuentre la variables que la define

y lograr de este modo clientes leales hacia la marca.

Las universidades y escuelas de nivel superior se encuentran en una constante lucha por lograr
la excelencia académica, la infraestructura, los docentes y los sistemas se alinean de tal
manera que se logre una calidad percibida por el alumno y que ésta a su vez pueda impactar
en el rendimiento académico del estudiantes. La interrogante en el aire siempre ha sido como
obtener un buen rendimiento académico en el estudiante y cuales son los factores que lo
motivan a lograr un aumento en el mismo. Cuando se analiza el rendimiento escolar como

objeto de estudio se toma en cuenta la mayoria de las veces factores como estrategias



didacticas, planes de estudios, metodologias empleadas, tipo de educacion, distancia o

cercania con el estudiante, entre otras.

Si bien todos estos factores intervienen en el proceso del aprovechamiento académico y
pueden ser hasta cierto punto analizados o inferidos a simple vista, existen otros factores
subjetivos y subyacentes en la propia naturaleza humana de un estudiante. Factores que se van
construyendo de manera inconsciente segun su propio sistema referencial, expectativas y
supuestos béasicos que se crean a traves del tiempo respecto a la institucion donde se
encuentran haciendo sus estudios. Considerando estos factores lealtad y satisfaccion, en la
relacién cliente — empresa como lo analiza la Mercadotecnia para estudio se hace la analogia

relacion alumno — institucién educativa.

En este sentido cada institucién educativa mediante valores expresados y artefactos
observables va creando una identidad y una relacion con su alumnado, relacién en la cual
inherentemente se encuentran inmersos intercambios donde la satisfaccion juega su papel

guiando el camino hacia la lealtad del alumno con su institucion educativa.

Cuando se analiza el papel de la lealtad y la satisfaccion en una empresa de los clientes y el
consumo de sus productos y servicios, se pone de manifiesto que estas variables impactan en
la percepcion de los mismos clientes hacia la empresa y determina la accion de compra y
permanencia. En &mbito académico existe una relacion similar entre los clientes (estudiantes)
y la empresa (universidad). EI rendimiento académico de los estudiantes, su fracaso o éxito
estd circundado por variables internas y externas que conllevan al logro fundamental y a la
existencia inerte de las instituciones educativas de nivel superior, las cuales estan hechas para
generar el optimo rendimiento de sus adscritos y las cuales como institucion social estan
obligadas a reinventarse para evolucionar al ritmo de estos tiempos (Molina citado por
Herrera 1997). Cuando estad condiciones de progreso no se generan de acuerdo al avance
esperado por el alumnado, existe una brecha entre el valor prometido y el actual percibido por

el alumno.

Un cliente insatisfecho responde con actos hacia su inconformidad, por su parte el alumno
responde a esta insatisfaccion con un bajo rendimiento académico, repeticion de asignaturas o
incluso el fracaso escolar, donde se advierte imposibilitado o interrumpido en su trayecto
escolar. Esto puede originar insatisfaccion personal, desmotivacion e incluso baja autoestima
ante la imposibilidad de concluir con éxito sus estudios (Hernandez y Pozo 1999 citado por
Contreras 2008).



De acuerdo a lo descrito anteriormente, las universidades se preocupan por medir la
satisfaccion y la lealtad de sus alumnos, ya que teniendo un indicador como este, se puede
predecir de alguna manera el rendimiento de sus estudiantes, el cual define Jiménez citado por
Edel (2003) como “El nivel de conocimientos demostrado en un area o materia comparado

con la norma de edad y nivel académico”.

Es asi como el presente estudio pretende medir las variables lealtad y satisfaccion en el
alumnado de nivel universitario y determinar la relacién de éstas con el grado de rendimiento
académico. Para ello se toma una muestra representativa de los alumnos de la UAMZM
(campus Rioverde) de la UASLP. Se espera que los resultados sirvan como referencia y guia
para la propuesta de cursos de accion dentro de la propia universidad.

Definicion de las Variables
A continuacion se definen las variables utilizadas en esta investigacion.

Lealtad
Para efectos de esta investigacion se define a la lealtad de marca, ya que no existe una

enunciacion establecida de manera universal que la represente como tal. Por lo que se
considera la lealtad de marca un comportamiento de compra no aleatorio, expresado a lo largo
del tiempo por una unidad de decisién con respecto a una 0 mas marcas alternativas, siendo
funcion de procesos psicoldgicos (evaluacion y toma de decisiones) que resultan en un
compromiso hacia la marca. (Jacoby y Kinner , 1973).

Satisfaccion
El nivel del estado de &nimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido

de un producto o servicio con sus expectativas (Philip Kotler, 2006).

Rendimiento academico
Nivel de conocimientos demostrado en un area 0 materia comparado con la norma de edad y

nivel académico (Jiménez 2000 citado por Edel, 2003).

Objetivos
Establecer una relacion entre el grado de lealtad y el grado de satisfaccion con el rendimiento

academico de los alumnos de nivel superior de la Unidad Académica Multidisciplinaria Zona
Media de la Universidad Autonoma de San Luis Potosi. Conocer el tipo de lealtad, ademas
determinar si existen diferencias significativas entre el grado de satisfaccion, grado de lealtad

y el rendimiento académico de los alumnos universitarios.



METODOLOGIA

Tipo de Estudio

Esta investigacion se considera de tipo transversal, ya que los datos se tomaron en un solo
momento. Es descriptiva porque se obtuvo informacion de la unidad de estudio, como el
programa académico al cual se encuentra inscrito, semestre, edad, trabajo como complemento
de estudio, influencia de los padres para la eleccion de la carrera y promedio. Los estudios
descriptivos buscan especificar las propiedades importantes de personas, grupos,
comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido a analisis (Dankhe, 1986).

Poblacion
La poblacion de la cual se obtuvo la muestra estd conformada por 587 alumnos de la

UAMZM, de los cuales 187 alumnos corresponden a la Licenciatura en Contaduria Pablica,

251 a la Licenciatura en Administracion y 149 alumnos de la Licenciatura en Mercadotecnia.

Muestra
El tamafio de la muestra para el estudio es de 233 alumnos. Para la obtencién de la

distribucion de la muestra se utilizo el método probabilistico estratificado en el que se forman
estratos 0 grupos de cada uno de los programas académicos participantes en el estudio. El
muestreo estratificado requiere seleccionar una muestra simple de cada una de varias

subpoblaciones o estratos (Mendenhall et.al., 2008).

Instrumento
El instrumento de medicién utilizado para el estudio es un cuestionario que contiene 3

constructos ademaés de items para la obtencidn de informacion sociodemografica.

Constructo Grado de Satisfaccion
El constructo que mide el grado de satisfaccion de los alumnos, lo hace con respecto a 8

variables y utiliza una medicion de escala de Likert, la cual se contesta segun la percepcion
del grado de satisfaccion de los alumnos con cada variable. Consiste en un conjunto de items
presentados en forma de afirmaciones o juicios ante los cuales se pide la reaccion de los
sujetos, solicitandoles ademas que externe su reaccion eligiendo uno de los puntos de la

escala.

Para la medicion de la satisfaccion se utilizaron las variables que refiere la tabla 1.



Tabla 1. Variables del constructo grado de satisfaccion:

El prestigio de mi escuela
Mi desempefio propio
Mis materias

Mis maestros

Las instalaciones

Mis comparieros

Personal administrativo
Horarios

Lo anterior se estructurd para ser contestado segun al grado de satisfaccion con las variables
del mismo, en una escala Likert que se responde segun la percepcion de satisfaccion del
alumno con cada una. Las opciones de respuesta son nada (0), muy poco (1), poco (2),
moderado (3), mucho (4) y muchisimo (5). Cabe mencionar que a mayor puntuacién, mayor

es el grado de satisfaccion con la variable correspondiente.

Constructo Grado de Rendimiento Académico
Para la medicion del rendimiento académico se utilizaron siete variables. El encuestado

entonces contestd de acuerdo a la percepcién de su rendimiento académico en cuanto las

siguientes variables:

Tabla 2. Variables del constructo rendimiento académico.

Promedio general

Promedio del semestre anterior
Materias reprobadas
Conocimientos adquiridos
Reconocimiento obtenidos
Esfuerzo personal

Relacion con la préctica profesional

Las opciones de respuestas se establecieron como muy malo (0), malo (1), regular (2), bueno
(3), muy bueno (4) y excelente (5), segun la percepcion del alumno en relacion a las variables

del rendimiento académico.



Constructo Lealtad a la carrera

El constructo de lealtad esta compuesto por las siguientes 3 preguntas: ¢ Te gusta tu carrera?,
Si tuvieras la oportunidad de elegir de nuevo ¢la volverias a elegir?, ¢le recomendarias a otra
persona estudiar tu carrera?.

Las opciones de respuesta para las preguntas que miden la lealtad del alumno respecto a su

carrera son de tipo dicotomicas en afirmativo y negativo lo que quiere decir que son: SI'y NO.

Validez y confiabilidad del instrumento
La confiabilidad de un cuestionario se refiere a la consistencia de las puntuaciones obtenidas

por las mismas personas, cuando se les examina en distintas ocasiones con los mismo
cuestionarios; o como afirman McDaniel y Gates (2005), “Es la capacidad del mismo
instrumento para producir resultados congruentes cuando se aplica por segunda vez, en
condiciones tan parecida como sea posible”. La validez de un instrumento se obtiene cuando
se comprueba que realmente mide aquello para lo cual fue destinado y cuédn bien lo hace
(Anastaci y Urbina, 1998). De acuerdo a lo anterior, la validez del instrumento se comprobd a
través de expertos y para la confiabilidad se realizé la prueba para evaluar si los atributos

fueron entendidos como se esperaba, dando como resultado lo establecido en la tabla 3.

Tabla 3. Confiabilidad del instrumento

Valor de alfa No de Reactivos Constructo Prueba
0.694 8 Satisfaccion o. de Cronbach,
0.757 7 Rendimiento Académico o de Cronbach,
0.516 3 Lealtad Dos Mitades de Guttman

ANALISIS DE RESULTADOS

Analisis de la muestra

La distribucion por carrera es de 21.4% de la Licenciatura en Mercadotecnia, 45.5% de la
carrera Licenciado en Administracion y el resto de Contaduria Publica. Respecto a la
participacion por semestre, un 26.8% corresponden al primer semestre, 14.5% al tercer
semestre, 25% al quinto, 20.9% al séptimo y por ultimo 12.7% al noveno semestre. Cabe
sefialar que en la UAMZM solo se ofertan las asignaturas de cada semestre una vez por afio,
generando un sistema de semestres alternos. En relacion al sexo del participante, el estudio

establece que un 35% corresponden al sexo masculino y 65% al sexo femenino. Por otra



parte, el 15% de los estudiantes cuentan con una beca para realizar sus estudios, ademés se
determinar que el 29.5% ademas de estudiar trabajan.

Analisis descriptivo
En la siguiente seccion se analizan las variables de investigacion: Lealtad, Satisfaccion y

rendimiento académico

Lealtad con la carrera elegida.
En el grafico No. 1, se muestra la distribucion de la variable lealtad con la carrera que cursa el

encuestado, en donde un 58.80% resultd ser leal con su carrera y un 41.2% resulté no ser leal.

Lealtad

58.80% ® No

Si

Gréfico No.1 Lealtad con la carrera elegida.

Satisfaccion con carrera elegida.
En el grafico No. 2, se muestra la distribucion de las medias de los resultados de cada variable

que comprende el constructo para medir el grado de satisfaccion, siendo las Instalaciones y el

prestigio de la escuela los méas valorados, con 4.8.



Grafico No. 2 Satisfaccion con la carrera elegida.

Rendimiento académico del alumno
En el grafico No. 3 se muestran la distribucion de las medias de las variables que forman el

constructo que mide el rendimiento académico de los alumnos, siendo los més altos los

referentes a conocimientos adquiridos con 4.2 y esfuerzo personal con 4.1 puntos.

3.7
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Gréafico No. 3 Rendimiento Académico del alumno

Satisfaccion y rendimiento académico
En la tabla 4 se muestran los estadisticos descriptivos de las variables satisfaccion y

rendimiento académico, la satisfaccion media es 0.714 con una desviacién estandar de



0.09593, un valor méaximo de 1.0 y un minimo de 0.46. Para rendimiento académica la media
es 0.616 con una desviacion estandar de 0.10977, un valor maximo de 0.93 y un minimo de
0.38, siendo aceptable el nivel de satisfaccion y suficiente el rendimiento académico percibido

de los estudiantes.

Tabla 4. Satisfaccion con la carrera y rendimiento académico

) Est. | Est. Est. Est. Est- Est. Error | Est. Error

Variables o o
tipico tipico

| Satistaccion con la
carrera 214 46 1.00 714 | .09593 .076 .166 1662 331
Rendimienio
académico 195 .38 .93 .616 | .10977 291 A74 -.007 .346
percibido

Analisis de conglomerados
Con el objetivo de detectar grupos de individuos, claramente diferenciados a través de sus

niveles de lealtad y precepcion sobre aspectos de su carrera como la satisfaccion y el
rendimiento académico, se procedié al analisis de Cluster o de conglomerados, el cual
precisamente coloca elementos en grupos homogéneos y heterogéneos entre si. El analisis fue
directamente proporcionado por el programa estadistico utilizado (SPSS version 19) y arroja

los segmentos de la muestra de la poblacion.

En la tabla 5 se muestran el nimero de casos para cada conglomerado y su respectivo
porcentaje; mientras que en la tabla 6 se establece el nombre del cluster. EI conglomerado 1
de los individuos no leales, esta integrado por el 26.77% de la muestra de la poblacion; el
conglomerado 2 de los individuos con lealtad verdadera, esta integrado por el 22.4% de la
poblacion, al conglomerado 3 de los individuos con lealtad Espuria lo integra el 38.26% vy el
conglomerado 4 integrado por los individuos con lealtad latente con un 12.57% de la
poblacion encuestada.

Tabla 5. Tamafo de los conglomerados.

1 49 26.77%
2 41 22.4%

3 70 38.26%
4 23 12.57%




Validos 183 100%
Perdidos 37

Tabla 6. Nombre de los conglomerados

No leales

Lealtad verdadera
Lealtad espuria
Lealtad latente

AIWIN|F

Los resultados obtenidos ponen de manifiesto la existencia de 4 grupos de estudiantes, los
cuales se excluyen entre si segin su grado de lealtad; asi mismo se nombra cada categoria
segun su tipo de lealtad; haciendo una relacion con su grado de satisfaccion. Ya elaboradas

cada categoria se nota también el grado de rendimiento académico por cada grupo.

Tabla 7. Centroides de los conglomerado.

Satisfaccion con la carrera 0.66 | .81 | 0.67|0.80
Rendimiento académico Percibido | 0.54 | 0.74 | 0.57 | 0.70
Lealtad con la carrera .00 | 1.00|1.00| .00

Como se observa en la tabla 7, el grupo 1 estd integrado por aquellos individuos que
manifiestan 0.00 nivel de lealtad con su carrera y el nivel de satisfaccion con la misma es el
menor de los 4 grupos con un valor de 0.66 y el menor nivel de rendimiento académico. El
grupo 2 esta integrado por los individuos que manifiestan lealtad con su carrera en un nivel
1.00, por lo tanto son estudiantes con lealtad verdadera y cuyo nivel de satisfaccion es el
mayor de los 4 grupos con un valor de .81 y el mayor nivel de rendimiento académico con un
valor de 0.74.

Por otra parte, el grupo 3 esta integrado por los individuos que manifiestan lealtad a hacia su
carrera en un nivel 1.00, por lo tanto son estudiantes leales cuyo nivel de satisfaccion en
considerable mas no el mayor de los cuatro grupos con un nivel de 0.67, esto caracteriza a
individuos con lealtad de tipo espuria, es decir, manifiestan un nivel alto de lealtad, pero al
mismo tiempo su nivel de satisfaccion no es proporcional a ésta y el rendimiento académico

es bajo, con un nivel de 0.57.

El grupo 4 esta integrado por alumnos no leales a su carrera con un nivel .00 y cuyo nivel de
satisfaccion es relativamente alto respecto a los 4 grupos con un 0.80, la lealtad de este grupo

es de tipo Latente, ya que a pesar de no tener lealtad hacia su carrera su nivel de satisfaccion



es considerable, por otra parte el rendimiento académico es relativamente bueno con una

puntuacién de 0.70.

Con la informacidn anterior se genera el grafico No. 5, donde se observa en el eje de las X, el
valor del centroide del conglomerado correspondiente, mientras que en el eje de las Y, el
rendimiento académico percibido. La dimension de la esfera manifiesta el tamafio del

conglomerado y el nombre define el tipo de lealtad.
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Graéfico 5 Percepcion de los conglomerados.

CONCLUSIONES
Este estudio ha permitido conocer de manera representativa la existencia y tipo de lealtad a la

carrera elegida por parte de los estudiantes universitarios de la UAMZM. Asi como al
alcanzar los objetivos de la presente investigacion. De acuerdo a los resultados, la mayoria de
los alumnos que forman parte de la poblacion de la UAMZM son leales a su carrera. En lo
que respecta a la satisfaccion se determina un alto grado hacia las variables que fueron
cuestionadas, las dos mas representativas son el prestigio de la escuela en primer lugar y las
instalaciones en segundo lugar, siguiendo a éstas se encuentra la satisfaccion con los
compafieros de escuela, su propio desempefio como alumno, las materias y los maestros
manifestados en tercer lugar de satisfaccion, seguido por Gltimo de los horarios y personal

académico como las variables con menor satisfaccion.



Los conocimientos adquiridos y el esfuerzo personal segun la percepcion de los alumnos son
los considerados como mejores en su rendimiento académico, seguido de las préacticas
profesionales y el promedio del semestre anterior, asi mismo las materias reprobadas se
encuentran en un rango mayor al promedio, lo que quiere decir que no son un factor que lo
afecte. Las variables que se encuentran en los dltimos lugares dentro de la percepcion del
rendimiento académico de los estudiantes son los reconocimientos obtenidos y el promedio

general.

Se detectaron cuatro segmentos de la poblacion encuestada respecto a su tipo de lealtad; el
primer segmento que ocupa el tercer lugar respecto a la representatividad de la muestra es el
denominado No leales, ya que manifestaron cero nivel de lealtad y bajo nivel de satisfaccion;
el segundo segmento lo conforman los que tiene Lealtad de tipo verdadera, ya que
manifestaron ser leales y su grado de satisfaccidn es relativamente bueno; el tercer grupo es el
conformado por los estudiantes con Lealtad de tipo espuria, ya que su grado no es
proporcional al de su satisfaccion y ocupa el primer lugar en representatividad de la muestra
de la poblacidn. Por Gltimo el cuarto grupo con lealtad de tipo Latente, tiene un alto grado de
satisfaccion pero no son leales y ocupa el Gltimo lugar en representatividad de la muestra de la
poblacién. Por lo tanto la mayoria de los alumnos son leales pero el grado de satisfaccion con
su carrera no es proporcional a su grado de lealtad, méas sin embargo si existe una relacion

entre éstas.

Es importante medir el grado de lealtad debido a que existe una relacion entre ésta con la
satisfaccion y el rendimiento académico percibido, conociendo asi su tipo de relacion y el
impacto entre ellas. Se pueden mejorar las actividades académicas realizadas por el estudiante

y aumentar su grado de compromiso hacia la institucion.
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