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Influencia de la calidad del servicio en el compromiso académico,
satisfaccion y lealtad en estudiantes de una institucion educativa
superior.

Influence of service quality on academic commitment, satisfaction and

loyalty among students at a higher education institution

Juan Miguel Trujillo Cerrot
Bach: Administracién, Universidad Peruana Union
Jair Hensel Atanacio Rosales

Bach: Administracién, Universidad Peruana Union
Resumen

La presente investigacion analiza la influencia ente la calidad de servicios sobre el
compromiso académico, satisfaccion y lealtad en estudiantes de una institucion educativa
superior. Su metodologia presenta un enfoque cuantitativo de disefio no experimental
correlacional causal, que mide a través del analisis estadistico y modelos de ecuaciones
estructurales (SEM). Los resultados evidencian una influencia positiva sobre la calidad
del servicio y el compromiso académico, con un (f =.76; p <.001), la satisfaccion (f =
15;p<.001) ylalealtad (B =.31;p <.001) asimismo, el compromiso académico presenta
una alta influencia con la satisfaccion (B = .64; p <.001) y satisfaccion con la lealtad (§
=.56; p <.001). Se concluye que el modelo propuesto demuestra ser dptima en todos sus

analisis.
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