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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion que
existe entre el marketing educativo y la calidad del servicio en una institucion
educativa publica del distrito de Cochorco, 2022. Los instrumentos aplicados fueron
cuestionarios en escala de Likert para las variables marketing educativo y calidad
del servicio; los que fueron sujetos al analisis respectivo de validez y confiabilidad,
siendo validados a través del dictamen de especialistas; determinandose su

confiabilidad mediante el estadistico del coeficiente de Cronbach.

En cuanto a la metodologia usada, es de enfoque cuantitativo, método hipotético
deductivo, disefio no experimental, correlacional y de corte transversal. La muestra
tomada fue de 75 padres de familia de ambos sexos de cada nivel de estudio de

una Institucion Educativa Publica del distrito de Cochorco.

Para los resultados se aplicé el Rho de Spearman, ya que la medicién pertenece a
una escala ordinal, concluyendo: Existe una relacion positiva alta y significativa
entre marketing educativo y la calidad de servicio en una institucion educativa
publica del distrito de Cochorco, 2022.

Palabras clave: Marketing educativo, calidad del servicio , organizacion educativa.
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Abstract

The present investigation had as a general objective to determine the relationship
that exists between educational marketing and the quality of service in a public
educational institution in the district of Cochorco, 2022. The instruments applied
were Likert scale questionnaires for the variables educational marketing and quality.
from service; those that were subject to the respective analysis of validity and
reliability, being validated through the opinion of specialists; determining its reliability
by means of the Cronbach coefficient statistic. Regarding the methodology used, it
is of a quantitative approach, hypothetical deductive method, non-experimental,
correlational and cross-sectional design. The sample taken was 75 parents of both
sexes of each level of study of a Public Educational Institution in the district of
Cochorco. For the results, Spearman's Rho was applied, since the measurement
belongs to an ordinal scale, concluding: There is a high and significant positive
relationship between educational marketing and the quality of service in a public
educational institution in the district of Cochorco, 2022.

Keywords: Educational marketing, service quality , educational organization.
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I. INTRODUCCION

Ante una variedad de situaciones dadas, el marketing surge como un nuevo
instrumento de gestion que debe potenciarse en los sitios educativos,
independientemente de la crisis, las sucesivas reformas educativas. El marketing
educativo se puede definir como el proceso de estudio de las privaciones sociales.
Su objetivo es disefiar e implementar proyectos educativos satisfactorios y crear un
crecimiento personal completo mediante los servicios educativos que estén
disponibles en cualquier momento y en cualquier lugar de acuerdo con el valor
percibido. Promovidos éticamente para lograr el bienestar individual vy

organizacional. (Manes, 2008)

La necesidad de aprendizaje constante en la vida cotidiana ahora es muy alta.
Como tal, es necesario otorgar a las escuelas un lugar altamente representativo, ya
gue son la principal fuente de productividad humana y crecimiento personal, y un
lugar donde se busca la calidad de los servicios educativos. Encontrar un eje
constructivo en el que se inicie el progreso de un estudiante, en las dimensiones
social, moral y afectiva, se refleja en los logros intelectuales que puede alcanzar.
Ropa (2018)

Pensando en la calidad de los servicios académicos, Veliz (2017) afirma; se trata
de un conjunto de medidas desarrolladas en los centros educativos destinadas
tanto a la direccion como a la gestion de las experiencias educativas, incluyendo la
programaciéon de lecciones, las que incluyen la recuperacion académica, y la
evaluacion de las actividades técnico pedagodgicas; para la coordinacion
cooperativa con los docentes y las autoridades, entre otras cosas, pasan a formar

parte del proceso de formacion docente.

Hay muchos agentes que pueden perjudicar la calidad del servicio en la educacion.
Por ejemplo, problemas administrativos, mala organizacién jerarquica y procesos
gue realmente no dan resultados tangibles, adicionalmente la sobrecarga de tareas
de docentes, excesiva poblacion estudiantil en las aulas y baja motivacion, clima

institucional de instituciones educativas, tareas y/o responsabilidades adicionales



encomendadas a los padres, falta de prestigio social, conflictos constantes entre

escolares y uso de nuevas tecnologias. Sanchez (2017)

Esta mejora en la calidad es un suceso real que las instituciones educativas
deberan hacer frente ya que se esta transformando en un problema social. Esteve
(2012)

Lograr el cambio en las organizaciones educativas requiere de reformas,
especialmente en cuanto a mejorar las categorias primordiales para el
desenvolvimiento del proceder educativo; para el MINEDU es la formacién
profesional, empero por mucho que se invierta en preparar profesionalmente a los
empleados y proporcionar material educativo a las organizaciones, en muchos
casos no se tiene en consideracion la existencia multicultural y comunitaria de la
region. Para mejorar esta realidad, el sector educativo sobre todo necesita un
presupuesto suficiente. Alvarez B Alvarez B., Monica P., Fernandez-Cueva,
Amado, Larrea C., Johel A., Cucho L., lvonne L. (2022)

Segun la OCDE (2009), en el analisis del gasto nacional en educacién publica. Los
paises de Latinoamérica gastan una parte importante de sus presupuestos
nacionales en educacion. En general, estos costos aumentaron constantemente de
2000 a 2008. Parece que poco a poco ha ido avanzado. Sin embargo, los esfuerzos
de Argentina, Colombia y Uruguay no mostraron un crecimiento significativo, y Chile
y Paraguay ni siquiera lograron sostener aumentos durante este periodo. Hay
signos de bajo interés en invertir en educacion en los paises de Latinoamérica. Los
gastos en el sector educativo sobre el PIB en 2000 estan entre el 4% vy el 5%. Por
lo tanto, encontramos que algunos paises de la region invierten en educacion
alrededor del indice de los integrantes de la OCDE. Sin embargo, la tasa per capita
es cinco veces menor, ya que la poblacién escolar de la region latinoamericana
representa entre un cuarto y un tercio del total de la poblacion. El dltimo analisis de
Situacion América Latina 2013 no examina en detalle el gasto en educacién, sino
su relacion con el sector productivo. Considerar este tema es importante porque el

surgimiento de paises en proceso de desarrollo depende de ello. Pero el gobierno



ha reiterado que necesita invertir mas en educacion para mejorar las habilidades y
oportunidades de sus ciudadanos. UNESCO (2014) Los principales son el eficiente
uso de los recursos publicos y el empoderamiento de los directores para definir la
politica educativa. Esto requiere estrategias de marketing que ayuden a las
instituciones educativas publicas a ejecutar mejoras en la calidad del servicio.
Existe un caso relacionado, Maryville College al sur de los Estados Unidos alcanzo
un numero notable de inscripciones dentro del marco internacional luego de
implementar una nueva estrategia de marketing educativo dirigida a aumentar su
publico objetivo. Por eso cred el blog "My College Path” que se interesa en
responder las preguntas de los jévenes que mostraron interés en aplicar en la
institucion y ofrece bonificaciones basadas en asesoramiento vocacional,
asesoramiento sobre financiacion profesional y otros beneficios para emprender
una carrera profesional en la universidad. Inbound (2022)

En Perd, las oportunidades educativas estdn aumentando proporcionalmente de
acuerdo al crecimiento demografico. Guadalupe, C.; Leon, J.; Rodriguez, J. y
Vargas (2017) Nuestro pais estima un gasto menor en educacion publica y
mantiene porcentajes de abandono escolar temprano. ElI marketing es esencial
para abordar este problema y, al mismo tiempo, aumentar la competitividad con las
escuelas privadas. El marketing se esta transformando en una herramienta
primordial para lograr un éxito tangible en la organizacion educativa estatal. Segun
UNESCO, en Latinoamérica y el Caribe, Peru tuvo la inversién mas baja en relacion
con el gasto publico global en el sector educativo como indice del PIB de 2000 a
2013 con Panama con menos del 4%. El bajo presupuesto del sector educativo y
Su poca pertinencia son evidentes. Segun las estadisticas del caracter cualitativo
de la educacion de 2015 del Ministerio de Educacion, entre el 7% y el 8% del
estudiantado desertan de las instituciones educativas por diversas razones, entre
ellas, problemas econdémicos, problemas familiares, falta de interés y embarazo.
Dado que la mayoria de estas causas son fuera de la escuela, es posible concluir
gue la escasa motivacion es una de las tantas dificultades que debe resolver la
educacién publica. Por lo tanto, se debe considerar que la innovacion en educacion
proporciona una ventaja competitiva en cualquier institucion educativa. Brindar
servicios que se diferencien de sus competidores y brinden mayor importancia a

areas como atencion al cliente, preinscripcion en linea, consejeria estudiantil y



aplicacion de redes sociales para fomentar las acciones escolares. Todo el cuerpo
administrativo y docente debe estar capacitado para atraer y retener clientes.
Regalado (2017)

En este sentido, verificamos que en el contexto local no existen propuestas claras
de marketing educativo para apoyar la captacion y preferencias de los padres,
satisfaccion tanto de docentes como estudiantes. Es claro que no se han
establecido los vinculos con las instituciones y no se han cumplido las metas y
objetivos planteados a nivel institucional. Asimismo, no existen herramientas
efectivas de abordaje pedagdgico y procedimental que puedan determinar con
precision la calidad del servicio. Estos tienen sus raices en la vision escolar clasica
de que la uUnica finalidad de la institucion educativa es impartir conocimientos y
estan disefiados para minimizar la satisfaccion durante el proceso académico y
garantizar que los maestros estén facultados para hacer que los servicios
educativos sean efectivos. Como resultado, la calidad de los servicios educativos
ha disminuido, lo que estd directamente relacionado con lo que proyectan las
escuelas y el reconocimiento en la comunidad local, creando una sensacion de
desconexion entre estudiantes y los otros miembros de la corporacién educativa.
Es necesario afinar el diagndstico de la correlacion que puede presentarse tanto
para el manejo del marketing educativo y la calidad de los servicios que se
prometen a las organizaciones educativas, y los datos de evaluaciones rigurosas
permitiran una visién compartida en relacion al cambio, que tiene como finalidad
recomendar politicas de marketing educativo y a la vez mejorara el estado actual

de la institucion a mediano y largo periodo.

Se propuso el estudio de la siguiente interrogante referente al problema: ¢Qué
relacion existe entre el marketing educativo y la calidad del servicio en una
institucion educativa publica del distrito de Cochorco, 20227

La investigacion realizada esta justificada ya que, desde hace varios afos, en
comparacion con otras instituciones publicas, esta institucion ha recibido una
proporcion importante de la poblacién estudiantil del sector socioeconémico
general. Ahora la situacion es alarmante. La intensa competencia nos pone en

desventaja frente a otras instituciones, lo que se plasma en el descenso de la



calidad del servicio. Seguidamente presento las justificaciones en las que me

fundamento:

En cuanto a la justificacion tedrica; se puede demostrar si la institucion educativa
del distrito de Cochorco posee un marketing educativo eficiente que lleve a
determinaciones de buena calidad de servicio. A través de este estudio, la
institucion recopilara opiniones de los padres sobre las diversas actividades que
ofrece. Esto permite mejorar o cambiar lo que necesitemos, que es un elemento
gue los padres evallen, la calidad del servicio. Este estudio, ademas se sustenta
en fundamentos tedricos con validez y reconocimiento, brindando sustento y

coherencia y posibilitando el procedimiento de esta investigacion.

Asi también presenta una Justificacion practica, al evaluar si las técnicas de
marketing estan ofreciendo éptimos resultados y mejorando la calidad del servicio
educativo. Este trabajo proporciona resultados para conocer si se ha aplicado el
marketing adecuado y se ha logrado cubrir los intereses de los clientes respecto a
los servicios prestados. Conocer los resultados asegura la eficiencia en los
servicios prestados y una mayor fidelizacién de los clientes. Con diagndsticos y

resultados reales, la mejora es gradual y consistente.

Por otro lado, la justificacibn metodoldgica; es decir el presente estudio aplica
medidas validadas a ambas variables, tomando en cuenta el juicio de los PPFF de
una institucion educativa del distrito de Cochorco quienes serian los beneficiados
de todo este proceso. Utilicé herramientas de desarrollo propio (dos cuestionarios)
que miden tanto el marketing educativo como la calidad del servicio para que estén
disponibles para futuras investigaciones.

En objetivo general se determinara la relacion que existe entre el marketing
educativo y la calidad del servicio en una institucion educativa publica del distrito
de Cochorco, 2022.

Objetivos especificos:
OE 1: Identificar el tipo de marketing educativo en una institucion educativa publica
del distrito de Cochorco, 2022.



OE 2: Determinar el tipo de la calidad del servicio en una institucion educativa
publica del distrito de Cochorco, 2022.

OE 3: Establecer la relacion que existe entre el marketing educativo y la dimension
tangibilidad de la calidad del servicio en una institucion educativa publica del distrito
de Cochorco, 2022.

OE 4: Precisar la relacion que existe entre el marketing educativo y la dimension
empatia de la calidad del servicio en una institucion educativa publica del distrito de
Cochorco, 2022.

OE 5: Determinar la relacion que existe entre el marketing educativo y la dimension
seguridad de la calidad del servicio en una institucion educativa publica del distrito
de Cochorco, 2022.

OE 6: Identificar la relacién que existe entre el marketing educativo y la dimension
capacidad de respuesta de la calidad del servicio en una institucién educativa
publica del distrito de Cochorco, 2022.

OE 7: Establecer la relacion que existe entre el marketing educativo y la dimension
fiabilidad de la calidad del servicio en una institucion educativa publica del distrito
de Cochorco, 2022.

La Hipotesis planteada es:

Existe relacion entre el marketing educativo y la calidad del servicio en una
institucion educativa publica del distrito de Cochorco, 2022.

Las hipoétesis especificas, definidas en el estudio son:

HE 1: Existe relacion entre marketing educativo y la dimensién tangibilidad de la
calidad del servicio en una institucion educativa publica del distrito de Cochorco,
2022.

HE 2: Existe relacién entre marketing educativo y la dimensién empatia de la
calidad de servicio en una instituciéon educativa publica del distrito de Cochorco,
2022.

HE 3: Existe relacién entre marketing educativo y la dimension seguridad de la
calidad del servicio en una institucion educativa publica del distrito de Cochorco,
2022.



HE 4: Existe relacidon entre marketing educativo y la dimensién capacidad de
respuesta de la calidad del servicio en una institucién educativa publica del distrito
de Cochorco, 2022.

HE 5: Existe relacion entre marketing educativo y la dimension fiabilidad de la
calidad del servicio en una institucion educativa publica del distrito de Cochorco,
2022.



ll. MARCO TEORICO

Luego de presentar la situacion real en la que se encuentra detallado el problema
de investigacion, con la finalidad de adquirir aportes de caracter tedrico y
metodoldgico que sustenten este proyecto de investigacion, se ha identificado
trabajos tanto internacionales como nacionales que abarquen una evaluacion
analitica de las variables marketing educativo y calidad del servicio. Asi pues,

podemos citar a:

Soto (2021) plantea establecer correlacién entre el Marketing educativo y calidad
de servicio en la organizacién “Eugenio Espejo”, Babahoyo 2021. El trabajo es de
tipo aplicada, descriptivo y transversal; de enfoque cuantitativo, no experimental.
En relacidn a los instrumentos utilizé un cuestionario para cada una de las variables
en sus diferentes dimensiones; asi como quedando establecida la confiabilidad de
éstos. Se logro aplicar un examen piloto a 50 PPFF obteniendo una confiabilidad
de Cronbach de 0,895 para la primera variable y 0,909 para la segunda. Aplicando
el Estadistico SPSS version 22.0 se logré procesar la informacion. De igual manera,
los resultados demuestran que hay una correlacion de 0.946; es decir la relacion
existente entre Marketing educativo y calidad de servicio en la organizacion

educativa “Eugenio Espejo”, Babahoyo 2021, es positiva alta.

Herrera (2020) plantea establecer el vinculo existente entre el marketing educativo
y la calidad de los servicios en la Escuela “Ciudad de Azogues” de Guayaquil-
Ecuador, 2020.

Se contempl6 en un enfoque cuantitativo, un tipo basico de plano de correlacion,
no experimental, de corte transversal, cuya poblacién fue de 36 docentes;
sustentada en cuestionarios para cada variable, validados, con una confiabilidad de
Cronbach de 0.8396 aplicado a la primera variable y de 0.967 para la segunda
variable, logrando un nivel de confiabilidad muy aceptable. Este estudio se
evidencio por medio del aplicativo SPSS (version 25.0) resultando que el grado de
correlacion Rho de Spearman = 0.669, concluyendo que el marketing académico
puede superar la calidad de los servicios educativos brindados por la Escuela

“Ciudad de Azogues” evidenciando relaciones significativas entre las variables.



Ramos (2019) tiene como objetivo establecer la influencia entre Marketing
institucional y la calidad del servicio en el local de salud del Milagro- Ecuador, 2019.
Es descriptivo-correlacional con un disefio transversal no experimental. Se
considerd una poblacién de 40 empleados y 40 usuarios, sumando 80 personas
utilizando un cuestionario para evaluar cada una de las variables. La informacion
recopilada fue procesada por medio del programa SPSS v. 22. De acuerdo a lo
obtenido, se determina que el Marketing Institucional aplicado en el local de salud
del Milagro - Ecuador fue estimado como regular, con el 62.5%; asi también, se
observa que hay correlacion positiva y significatividad alta (r=0,660, P=0.003) entre
el marketing empresarial y la calidad del servicio, por consiguiente, se reconoce la

hipotesis de investigacion.

Rodriguez (2021) plantea establecer la repercusion de la calidad de servicio en el
marketing educativo en una organizacion de Yanatile, Cusco, 2021, siendo
cuantitativo, deductivo hipotético, descriptivo correlacional, no experimental, cuya
poblacion fue de 100 alumnos de secundaria; se efectué con una muestra no
probabilistica basada en las necesidades del estudio; la muestra fue de 42 alumnos
del VIl ciclo, los que respondieron los respectivos cuestionarios. Segun prueba del
Alfa de Cronbach se obtuvo 0.971 y 0.962 para cada una mostrando niveles
aceptables. Con respecto a los resultados, éstos si se adecuaron al formato
propuesto, dado que la Sig.=0,000 (< a 0,05) y a la vez el valor de Chi-
cuadrado=49,650 sefialaron la presencia de una correlacién significativa de la

calidad de servicio en el marketing educativo.

Litardo (2021) cuyo estudio denominado “Marketing educativo y calidad de servicio
de una organizacion, canton Naranijito, 2021” tuvo una muestra correspondiente a
143 PPFF del nivel inicial a séptimo afio. De disefio no experimental, correlacional
asociativo, desarrollandose la encuesta; respecto al proceso y analisis de los datos
se valio del programa SPSS en su version 26. La correlacion de la tabla 7, revelan
gue segun los valores sig: 0,025 y Rho de Spearman 0,188 obtenidos, la hipotesis
es aceptada. Se infiere que el marketing educativo presenta correlacion significativa

baja con la calidad de servicio de una entidad en cantdon Naranijito.



Valencia (2021) cuyo objetivo es establecer la incidencia del marketing educativo
en la calidad de servicio en la organizacién particular Robert Letourneau, Los Olivos
— Lima 2021. La metodologia es bésica, cuantitativa, no experimental,
transeccional, correlacional. Fueron 130 padres de familia los que conformaron la
muestra. En correspondencia a la recabacion de los referentes se dispuso de la
encuesta y el cuestionario habiendo sido validados por especialistas;
estableciéndose la confiablidad de alfa de Cronbach, de acuerdo a ambas
variables, obteniendo 0,897 y 0,937 respectivamente. En ultimo término, gracias a
los resultados, se llego a la conclusion de que el marketing educativo repercute un
22,2% en la calidad del servicio, de acuerdo al examen de valoracion de parametros
en el que el coeficiente Wald de 21,885 y una significancia de 0,000 < 0,05,
estableciéndose que el marketing educativo ejerce influencia en la calidad de

servicio en la organizacién Robert Letourneau.

Zefa (2020) Este estudio se expuso con el fin general de fijar la correlacion entre
el marketing educativo y la captacion de alumnos en la organizacion educativa
particular Alecrim de Chepén en el afio 2020. Este trabajo aplico el método
hipotético deductivo, investigacion aplicada, cuantitativa, no experimental,
transversal, correlacional; con una poblacidon constituida por 94 padres, que
conforman la muestra. Para recopilar informacion se aplicé una encuesta por medio
de un cuestionario con escalas tipo Likert para ambas variables; obteniendo
validacion por especialistas, y su confiabilidad esta establecida por las estadisticas
de Alfa de Cronbach. Los resultados son significativos (rs=0.608) e indican una
correlacién entre las variables marketing educativo y captacion de alumnos en la

organizacion privada Alecrim.

Benites, K & Laguna, E. (2021) cuyo objetivo es establecer que el Marketing mix
presenta correlacion con las decisiones de matricula en las universidades
particulares de Truijillo. Es de tipo aplicada, no experimental, transversal, utilizando
la encuesta a 384 alumnos de tres universidades particulares. Los resultados,
indicaron que el 89% del estudiantado percibieron un rango intermedio en el uso
del marketing de las universidades particulares y el 46% un bajo rango en la

decision de matricula teniendo en cuenta factores como el tiempo de duracién de

10



la carrera profesional, ingresos e interés. En ultimo término, se llego a la conclusion
de que existe correlacion positiva alta de 0.879 entre la variable marketing mix y
decision de matricula cuya significancia es menor a 0.05 es decir; el producto,
precio, plaza, promocion, procesos y personas han influenciado positivamente para

la decision de matricula de los estudiantes.

Angulo (2019), en su trabajo académico “Marketing Educativo y Posicionamiento
de la organizacion Inicial N° 2259 en Alto Trujillo-2019”, plantea que se trata de una
investigacion con caracter cuantitativo, no experimental, correlativo. La poblacion
fue de 40 padres quiénes fueron sometidos a un cuestionario para cada variable.
Para analizar los resultados se utilizd6 Cronbach (a), con una confiabilidad de 0,881
para la primera variable y una confiabilidad de 0,798 para la segunda variable, las
cuales se consideraron de confiabilidad aceptable. Asimismo, se uso el aplicativo
SPSS para el analisis de correlacion de variables y el resultado fue un Rho de
Spearman de 0,763, demostrando que el marketing educativo coloca en mejor

ubicacion a la institucion educativa.

Actualmente, el marketing educativo desarrolla un importante rol en la mejora de
las ofertas académicas, impulsando los cambios necesarios para atraer
estudiantes, fomentar el perfeccionamiento educacional y perfeccionar la condicion
del servicio que ofertan las organizaciones educativas. Dicha herramienta
posibilitara a los centros educativos ejecutar un analisis de su actual situacion,
identificar sus fortalezas, debilidades, reconocer su competencia y contexto y asi
poder crear estrategias que les permita fidelizar al estudiantado, asi como captar a
nuevos estudiantes.

También figura en la relevancia del marketing educativo de promover propuestas
de valor que les faciliten a los clientes del servicio fortalecer sus competencias y
cumplir sus objetivos.

Para mayor comprension de los conceptos se debe tener en cuenta los origenes
de perspectiva del marketing el cual se dio a mediados de la década de 1950.
Donde surge menor preocupaciéon por el producto y en cambio mayor interés en el

consumidor y en lograr cubrir sus expectativas.
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Para Philip Kotler, el marketing es "la transformacion de la sociedad y de gestion
por intermedio del cual las personas o comunidades consiguen, anhelan;
disefiando, ofertando e intercambiando productos de mayor valoracion que
cualquier otro". Esta definicion hace referencia a que, en el proceso de intercambio

de oferta y demanda, ambas partes involucradas deben quedar satisfechas.

Cérdoba (2009) utiliza el marketing relacional como un procedimiento competitivo
para empoderar a las organizaciones con la finalidad de que conozcan a cabalidad
los intereses y deseos del cliente. Representa el valor afiadido en el momento de
la entrega del producto o servicio; es posible interpretar que si se desea sostener
un buen vinculo con los clientes es necesario tomar en consideracion sus intereses

y necesidades al ofrecerles un servicio.

Por lo que corresponde a las teorias que se relacionan con la variable marketing
educativo, es necesario comprender que éste va mas alla de la palabra venta, mas
bien esta referido a los deseos e intereses del cliente para que la institucion logre

cubrirlos y mantenerlos satisfechos y asi lograr fidelizarlos.

Nufiez (2017) afirma que el marketing educativo es un consolidado de
procedimientos y metodologias aplicadas por las escuelas para cubrir en forma
rentable las carencias educativas de la sociedad, sus familias y los estudiantes.
Cabe destacar el largo tiempo que se desenvuelve el estudiantado en los centros
de instruccion donde la aplicacién del marketing es fundamental. La rentabilidad en
la educacion debe entenderse desde una perspectiva social como econdémica. Por
lo tanto, es util tener una comprension holistica del marketing educativo. Los
costosos estudios de investigacion de mercado, la publicidad ornamentada y las
campafas de comunicacion no tienen valor a menos que se integren en una
eficiente estrategia y se adopten en todos los centros educativos. Una estrategia
de marketing debe ser consistente con los esfuerzos planificados para su

aplicacion.

El marketing educativo, en conjunto con la investigacion social, posibilita las

soluciones que las instituciones educativas han encontrado en la direccion y
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ejecucion en la fidelizacion de clientes, con padres de familia satisfechos y el

impacto que impone el ambito legal y requisitos sociales para la educacion.

Kotler y Armstrong (2009) sefiala que el marketing educativo se vincula al analisis,
la planificacion, la aplicacion de medidas y la gestion de proyectos bien planteados
que generan intercambios de valor con los mercados para lograr las metas
institucionales. El marketing permite a las organizaciones abordar las necesidades
del mercado a través de la investigacion y el andlisis y disefiar programas
apropiados para ejecutar precios eficientes de acuerdo con lo que ofrece. También
nos aseguramos de que funcione de la manera mas adecuada y encontramos

soluciones acertadas a los inconvenientes que puedan presentarse.

Realizadas las menciones anteriores es posible concluir que el marketing educativo
son estrategias adecuadamente planificadas; desarrolladas con el fin de que los
servicios; puedan ser ofrecidos eficientemente y permitan cubrir las exigencias de
los usuarios con respecto a lo que buscan.

Con respecto a las caracteristicas del Marketing Educativo, segun Kotler (2000),
éste presenta cuatro caracteristicas: Intangibilidad, heterogeneidad,

inseparabilidad y perecibilidad; a las cuales se incorpora la caducidad.

En relacion a la intangibilidad; muchos servicios no permiten a los consumidores
verificar su calidad antes de comprar. Lovelock, C., & Wirtz, J. (2015) sostiene; las
empresas entienden como la clientela concibe la calidad del servicio que ofrecen.
Zeithalm V.A., Bitner M.J., y Gremler D. D. (2009), manejan la evidencia para 'hacer
tangible lo intangible’ y transformar lo intangible en beneficios tangibles.

Esto significa que nuestros sentidos no pueden percibir servicios, pero si los
productos. Es asi que, es imprescindible que aquellos que ofrecen servicios hagan
todo lo posible para asegurarse de convertir el servicio en tangible. Por ejemplo,
para educacion, podria ser una representacion concreta un folleto informativo,
pagina web, red social. Todos estos componentes ayudaran a conocer mas sobre
los productos (servicios), despejar las inquietudes y obtener conclusiones en

correspondencia a la apreciacion de los servicios educativos ofertados.
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En referencia a la heterogeneidad; son heterogéneos ya que la oferta puede variar
mucho de uno a otro productor, de uno a otro cliente, de uno a otro dia, ya que,
“estan supeditados a quiénes les provea” Kotler (2000)

Los servicios son notoriamente variables; es decir; si personas ejecutan un servicio,
la operacidon no es la misma que otra, incluso si la misma persona lo ejecuta
nuevamente. Es asi, la calidad en la entrega del servicio esta sujeto en gran escala

de quienes lo prestan, cobmo, cuando y donde se entrega al consumidor.

En cuanto a la inseparabilidad; para muchos servicios, productividad y consumo
son inseparables, Gronroos (1994). Para los servicios en personas, existe una
interaccion frecuente entre los clientes y el personal de la compafiia de servicios.
Asi, ya sea el proveedor del servicio y el cliente influyen en los resultados finales
del servicio. Kotler (2000)

Esta implicito que la entidad o persona responsable de la prestacién de un
determinado servicio no puede separarse o desligarse del propio servicio. Esto se
debe a que los dos estan estrechamente relacionados. Por lo tanto, si se separaran,

la sensacion del cliente respecto a los servicios prestados podria verse afectada.

En lo relativo a la perecibilidad o caducidad; el servicio no se puede guardar. Los
servicios del sector educativo otorgados a los consumidores podrian desaparecer
y NO conservarse.

Los servicios no se pueden guardar ni devolver. Mucho menos no podemos volver
a ofrecerlos como pudimos con el producto. Por lo tanto, es importante determinar
cuantos de estos servicios se estan ofreciendo en relacion con la demanda

existente en el mercado.

La implementacion de Acciones Basadas en el Plan del Dr. Jerome E. McCarthy
tiene relacion con el marketing mix quien argumenta que se trata de llegar a los
usuarios y combinar elementos activos de una organizacion para lograr metas
establecidas Fernandez (2015). Los elementos estan conformados por el producto,

el precio, la plaza y promocion; en conjunto forman un todo y en combinacion
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estimulara el plan de gestion comercial y la satisfaccion de las inquietudes de los
clientes implementando con éxito su estrategia.

Con los enfoques de los autores anteriormente mencionados, definitivamente se
podria mejorar como institucion y aumentar el nUmero de estudiantes.

En efecto, durante afios, el marketing se enfocaba Unicamente en las 4P, hasta que
surgieron nuevas teorias relacionadas al marketing de servicios. Esta teoria
planteada por Cowell, identificé nuevas 3p que son: personas, procesos y presencia

fisica; las cuales son explicadas a continuacion.

En relacion a la primera dimension del marketing educativo; el producto en su
dimension global, es un servicio educativo. Si bien existen curriculos minimos que
deben ser respetados, el crecimiento autbnomo de las instituciones educativas les
ha posibilitado desarrollar sus propios proyectos educativos que se adecuan a las
realidades sociales que les rodean. (Manes, 2008)

En lo que se relaciona al marketing educativo, el producto es aquel que se oferta
ya sea a los alumnos matriculados, asi como también a los padres que inscriben a
sus hijos en colegios y cuya propuesta de trabajo le ofrece confiabilidad. También
debe estar absolutamente seguro de que su enfoque cumple con las expectativas
del usuario para evitar desacuerdos y malentendidos mas adelante.

Un producto tiene caracteristicas distintas que lo distinguen de otros productos del
mismo tipo y que puede ofrecerse en el mercado para lograr un beneficio
econdémico general y para corresponder con las expectativas del cliente. En
educacion, el consumidor que es el estudiante y el cliente que es el padre de familia,
perciben los productos (servicios) ofrecidos en términos de calificaciones de calidad
del servicio. Asi es entonces, siempre deben considerarse los agentes que
componen su producto (servicio), como el contexto, la ambientacion y la
infraestructura, inclusive el aseo de las instalaciones influyendo en la estimacion de
la calidad del servicio.

Desde la perspectiva teodrica y formal; el precio es el pago que realiza la clientela
por la entrega de cualquier bien o la percepcién de un servicio Garcia (2014). Pero
lo que establece la dependencia del cliente de los pagos mensuales en la escuela
sin duda, es la inversion. Los clientes deben sentir que su dinero no es un pago

improductivo sino una financiacion. Dicho de otra manera, si el servicio brindado
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corresponde a una ventaja trascendente que no es precisamente econdmica, es
superior a sus competidores y motiva a los padres a elegirlo.

“Segun el servicio, el precio debe ser claro, porque lo que obtienes de un acuerdo
entre dos no es caro, dice un proverbio” Cobra (2000). Si la negociacion se realiza
basada en una buena comunicacién en todos los aspectos antes, durante y
después de la compra del producto, no habria razén de reclamo a menos que
cambien los términos establecidos en el contrato referente a las instalaciones,
horarios, recursos, metodologias educativas, etc.

El precio debe ser fijado de manera estratégica debido a que este factor puede
evocar diferentes percepciones entre los clientes. Por ejemplo, un precio mas bajo
que el de la competencia se interpretaria por los usuarios como un servicio de
menor calidad en comparacion con otros. Asi como un precio muy alto, se podria

interpretar como un servicio de elevada calidad.

Proyectado en los servicios, la plaza alude al lugar donde se ofrecera el servicio y
es otro factor importante dentro del rango del marketing educativo. A pesar de ello,
Garcia sostiene: “El concepto de distribuciéon no puede interpretarse con facilidad
desde la perspectiva de los servicios, y menos desde la perspectiva de los servicios
educativos” (2014).

Villaseca (2014) analiza la relevancia de una apropiada relacion entre los diferentes
medios de distribucion. En caso de un evento inesperado, la tecnologia digital
puede ser efectiva y muy Util para brindar servicios educativos, pero no se limita
solo a estas situaciones, la educacion presencial donde el cliente puede
comunicarse con el proveedor también deberia aplicar, complementada con la
distribucion de consultas online gratuitas que agregan valor a los servicios
prestados. En estos tipos de canales, el cliente y el proveedor entran en contacto,
pero se pueden proporcionar servicios educativos en casa a medida que el
suministrador logre acercarse al cliente. (Grande 2014).

Sin embargo, de acuerdo al caso primero, debe verse claramente que las técnicas
de “comercializacidon” de los servicios educacionales solo se logran posterior a una
investigacion exhaustiva de los lugares seleccionados. Por ejemplo, si la institucion

estd ubicada en un éarea central con multiples universidades, podra atraer a
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postulantes motivados. Y si la institucion educativa tiene algun tipo de convenio con

ésta, seria mucho mejor.

Otra dimension fundamental del marketing es la promocién comprendida como un
conjunto de estrategias usadas para informar y encantar a los consumidores
respecto a las bondades y ventajas del producto o servicio. Cardenas (2007).

A los efectos de este estudio, a nivel del sector educativo, el medio elegido para
transmitir la promocién estara sujeto a los mismos aspectos de los que dependen
otros mensajes, principalmente a quién va dirigido. Toro (2017).

La promocién esta destinada a la difusion y dinamizacion de proyectos educativos
a través de avales o mecanismos de promocion concretos. Dichos sean la difusién,
la propaganda institucional, los asuntos publicos y el periodismo, el marketing
directo y el nuevo marketing digital. Manes (2008).

La difusion entonces es aquella que incluye todas las acciones realizadas para
publicitar y difundir sobre los servicios ofrecidos o simplemente comercializar con
los consumidores. La publicidad es un mecanismo bastante usado en varias
escuelas. Esto significa invertir en los medios apropiados, que pueden ser rentables
a corto o mediano plazo. En definitiva, la recomendacion y respaldo por parte de
los padres sobre el servicio; asi como ofrecer una ensefianza de calidad; es la mejor

publicidad que puede beneficiar a la organizacion educativa.

En relacién a la dimension de personas Armstrong (2017) enfatiza fuertemente que,
para dar cumplimiento a una propuesta de valor especifica, las organizaciones de
marketing deben determinar qué tipo de relacion tendran con los clientes. Esto le
permite a la gerencia entender completamente que la finalidad del Marketing
educativo es cubrir toda expectativa de la clientela tanto a nivel de infraestructura
como académico.

De lo expuesto, se puede afirmar que, a través del contacto, los clientes pueden
formarse percepciones del servicio. Por lo tanto, se deben considerar diversos
aspectos personales como el trato, la apariencia fisica, el lenguaje, la disposiciony
el comportamiento de todos los empleados, etc. Esto puede conducir a una mayor
0 menor apreciacion sobre la calidad del servicio. Generalmente, en los colegios,

quienes participan brindando la prestacion de los servicios educativos sostienen
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una conexion permanente con los estudiantes y, en menor escala, con los padres.
Los miembros que mayormente componen una escuela y estdn mas o menos
asociados a sus clientes, son el director, docentes y personal administrativo, asi

como el personal de mantenimiento.

En lo concerniente a otra dimensiéon con un papel primordial, Garcia (2014)
identifica un Proceso como una agrupacion de hechos claves que posibilitan la
ejecucion de acciones programadas para satisfacer de este modo las necesidades
de los interesados. Cada institucion educativa debe administrar efectivamente los
procesos que maneja dentro de la institucion para garantizar que los servicios a
padres y estudiantes sean de alta calidad.

En el marketing educativo, este proceso corresponde a utilizar una serie de
actividades planificadas interrelacionadas para captar clientes potenciales y
convertirlos en aliados de la institucion. Para fundamentos de este estudio, la
empresa es una institucion educativa y utiliza dichos procedimientos previamente
establecidos para prestar sus servicios. Es decir, estan disefiados para ensefiar a
los estudiantes y organizar la escuela misma como una organizacion; si se hace de
manera eficiente, puede crear relaciones soélidas con los estudiantes y los padres

en términos de lealtad futura.

Con referencia a la ultima dimension, es la Presencia fisica constituido por la
infraestructura y el mobiliario de una institucion educativa, incluyendo Ila
conservacion, el mantenimiento, el aseo, el disefio de las salas, los planes de salida
y la demarcacion de sefiales. La presencia fisica abarca también lo relacionado a
los miembros de un centro educativo, su orden, limpieza y uniforme. Manes (2008)
Como se ha indicado, esta dimension se relaciona con las instalaciones y el equipo
gue necesita una escuela para alcanzar metas y las condiciones que presenta; y
no solo el aspecto fisico sino también ha de considerarse la imagen o apariencia
del personal educativo y administrativo.

En atencion a las conjeturas que se relacionan a la calidad de servicio (Oliva, n.d.)
Otra forma de entender la calidad del servicio es pensar en una organizaciébn como
un conjunto integrado y coordinado de eventos que permitan brindar un servicio de

manera eficiente. El sistema consta de cuatro actividades basicas (Marketing,
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Recursos Humanos, Procesos y Tecnologia) en el disefio y asistencia de servicios
de calidad. No obstante, la presencia de estas actividades no garantiza el éxito. La
clave para un buen servicio es cumplir o mejorar los intereses de los clientes. Esto
se puede hacer simplemente proporcionando una explicacion al consumidor si éste
lo solicita. En general, la definicidbn de buena o mala calidad del servicio depende
de cémo el consumidor percibe el servicio como un todo en el entorno de sus
propios intereses. Tal es asi, la calidad de servicio adoptada por el consumidor se
puede definir como: “la magnitud o divergencia entre los intereses y las sensaciones
del consumidor".

La calidad del servicio es mas complicada de estimar para los clientes que

condicion del producto. Berry, Leonard Prasuraman & Zeithaml (2002).

Acerca de las dimensiones de la calidad del servicio. Los pedagogos Parasuraman,
Zeithaml y Berry iniciaron investigaciones cualitativas y cuantitativas que dieron
paso a la escala SERVQUAL. Esta cuantifica la calidad del servicio partiendo de la
optica del wusuario. ElI formato SERVQUAL sefiala cinco dimensiones
fundamentales que detallan un servicio; midiéndose a través de un cuestionario de
22 items. Dichas interrogantes posibilitan identificar imperfecciones en la calidad
del servicio. Este modelo se apoya en un cuestionario que contiene interrogantes
estandar usadas como pauta para los tipos de proveedores de servicios y busca
llegar a la calidad general del servicio a través de sus resultados. Un estudio de los
resultados del modelo SERVQUAL arroja un porcentaje de calidad del servicio;
segun esto, puede determinar qué tan cerca o lejos estan sus clientes en términos
de satisfaccion con el servicio que recibieron. Este método es una gran herramienta
para comprobar la apreciacion de la clientela en correspondencia con los servicios
ofertados por la institucién. Las cinco dimensiones son las que se presentan
seguidamente: La tangibilidad, la empatia, la seguridad, la capacidad de respuesta

y la fiabilidad.

En relaciébn a la primera dimension, la tangibilidad, segun Moyano, Brugue &
Martines (2011), los componentes palpables que van de la mano con el servicio,
pueden ser el aspecto de la infraestructura, el personal que labora, el mobiliario y

recursos de asistencia a la clientela, los que se expresan por medio de:
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La presentacion de los trabajadores, referida a la apariencia de los empleados,
vestimenta y peinado. Esto debe definirse en base a consumidores satisfechos sin
ofenderse. Chagra (2004). Es importante considerar la imagen personal que
proyectan y transmiten los colaboradores ya que esta viene a ser la carta de
presentacion de la institucion educativa; y por lo tanto lo que perciben los clientes
de la institucién ejercera influencia por el criterio que tengan de su personal,
sustentandose no solamente en las actitudes y conductas, sino también en la
apariencia personal y en los diferentes aspectos que brinda el lenguaje no verbal.

Ser un excelente profesional, no es suficiente, sino hay que demostrarlo.

La pulcritud y sostenimiento del local, segun Mancera (2013), El correcto
sostenimiento y cuidado es un soporte basico y rutinario para la salud y la seguridad
en cualquier Institucidon. El mantenimiento incluye el trabajo eficiente para mantener
los edificios, equipos y maquinarias en buen estado y mantener la infraestructura
sanitaria y recreativa, asi como la integridad de todas las instalaciones. La
preservacion incluye el aseo diario y el orden de todos los ambientes de la

Institucion.

Respecto a los equipos modernos; indispensables para lograr complacer al cliente;
la institucién debe contar con tecnologia de punta para mantenerse al dia con la
evolucion del mercado. La calidad se logra mediante una combinacion de mejora
de la técnica y funciones organizacionales. Abadi (2004). El empleo de las Tics en
el contexto educativo logra impactar positivamente en el proceso pedagégico. En
primer término, incrementa el interés e interaccion de los estudiantes. Asi como
también, promueve la solidaridad entre estudiantes y motiva la iniciativa y la
creatividad; en tal sentido, es primordial considerarlos para mantener satisfechos a

los clientes.

En relacidon a los equipos comodos y atractivos. Es primordial para el usuario que
las instalaciones e infraestructura en las que se prestan los servicios sean comodas
y atractivas porque los hijos de nuestros clientes ocupan gran parte del tiempo en
nuestras instalaciones, es importante que sientan comodidad como si estuvieran

en casa. Es decir, si uno se encuentra comodo en su espacio de estudio o trabajo,
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sera mas productivo: sera mas creativo y mas participativo, realizara con mayor

eficacia y eficiencia sus tareas, etc.

En relacion a la segunda dimensién, la Empatia. Segun Moyano, Brugue y Martines
(2011), es la correspondencia y conformidad con los clientes, expresada en la
atencion personalizada ofrecida a la clientela. La empatia en el servicio al cliente
representa un poderoso recurso para la Institucion. El comprender las necesidades
de los clientes, planificado en tiempo preciso ayudara a no sentir frustracion y
conducirlo hacia la satisfaccion del servicio. Se logra interactuar con los clientes,
cimentar una buena relacion, hacer que se sientan escuchados y atendidos;
reconociendo sus inquietudes para de esa manera ofrecerles una experiencia
agradable y ganar su fidelidad. La empatia se expresa a través de los siguientes
indicadores.

La atencion individualizada que se fundamenta en un tipo de atencion en la cual
cada individuo es tratado de forma individual, tomando en consideracion sus
propias caracteristicas e intereses personales Sanchez (2011). Realizar un trabajo
individualizado significa considerar que cada caso es Unico y es necesario tener en
cuenta las caracteristicas y circunstancias especificas de cada cliente y su relacién
con el entorno. Por medio de la comunicacion directa a través de entrevistas,
dinamicas grupales, se genera vinculos de confianza, entornos de comprensiéon y

mutuo respeto.

El respeto y amabilidad, implica atender a los clientes donde la amabilidad es una
cualidad que favorece las conexiones interpersonales, por tanto, si ésta se
encuentra presente, es todo mas agradable. Bravo (2000). Cuando un cliente esta
complacido; éste se convertira en un embajador potencial de la Institucion, y
recomendara nuestro servicio a sus mas allegados. Por tal motivo es primordial
brindarle al cliente un trato amable, no es cuestion Unicamente de que el cliente
reciba el servicio, sino que se vaya complacido, y comunique a sus familiares y
amigos sobre la calidad del servicio que ofrece nuestra Institucion. Si queremos

fidelizar a nuestros clientes, debemos tratarlos con amabilidad.
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El interés por los clientes en el que los empleados deben mostrarse preocupados y
corteses, ser siempre amables y considerados con todos los clientes, demostrarles
que estamos para servirles, que uno se preocupa por su satisfaccién; mostrando
interés sincero y real. Abadi (2013). Cualquier contacto con el cliente, sin considerar
si la respuesta sea negativa o positiva, es el momento propicio de aprendizaje
gracias a cada interaccion. El cliente es el eje principal de toda institucion y si se le
presta la atencion adecuada y se le escucha, mejora la imagen institucional, en el
futuro convertirla en una institucion amistosa, con trato amable y eficiente servicio

gue buscan los consumidores.

Los horarios de servicio, en donde las instituciones deben respetar las horas de
atencion al cliente respecto a las inquietudes e intereses de los clientes,

satisfaciendo asi sus expectativas.

En atencidén a la tercera dimension; la seguridad. Moyano, Brugue y Martines
(2011), es el conocimiento y la celeridad del empleado, y la facultad de éste para
inspirar confiabilidad y credibilidad que van de la mano con el profesionalismo y la

amabilidad. Se expresa a través de:

La transmision de confianza a los clientes, es la creencia de que una empresa
llevara a cabo acciones para producir 6ptimos resultados. La confianza es un
proceso relevante pero limitado basado en la experiencia y dependiente de la
historia. Stephen y Timothy (2009). El cliente se siente confiado y seguro en la
eleccion del producto o servicio y seleccionarlo, en cambio se siente desconfiado
cuando se siente insatisfecho. Si deseamos formar y generar lazos a largo plazo
con el publico, debemos propiciar la confianza. Es asi como permitira ofrecerles

agradables experiencias, lograr su fidelizacién y captar nuevos clientes.
La seguridad, esta definida por el conocimiento y la diligencia del personal y la

posibilidad de aumentar la fiabilidad y la confiabilidad Zeithaml; Bitner y Gremler
(2009).
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Poseer conciencia del servicio y atencion a los usuarios; el saber es todo aquello
que conoce el empleado de los servicios ofertados por la Institucion. El
conocimiento es el efecto de la instruccion y la experiencia y posibilita una atencion
rapida a los intereses de los clientes. Paz (2005). Es primordial que los
colaboradores dominen y tengan amplio control de la informacion que brindan a los
clientes con total seguridad, tomando en cuenta los detalles y precisiones

necesarias.

En lo concerniente a la cuarta dimension, la capacidad de respuesta; es el anhelo
de la compaifiia coadyuvar a la clientela y brindar un servicio agil a pedido del cliente
tal como responder con prontitud a sus requerimientos y solicitudes Moyano,
Brugue, Martines (2011), se expresa por intermedio de:

La disponibilidad de ayuda; es la gentileza de cooperar el uno con el otro y
encontrarse disponible y listo. Por tanto, las personas motivadas se sienten muy
bien y dispuestas para ayudar a los demés (Ariza, 2011). La asistencia inmediata y
oportuna generara vinculos de confianza y seguridad en los clientes, por tanto,

viabilizara las relaciones interpersonales.

El ofrecer un servicio veloz; la contienda es aun mas complicada, por tal razon surge
la necesidad de buscar la diferencia. Para ofrecer un eficiente servicio a los clientes,
no es suficiente en ser amable con ellos, también es necesario responder
rapidamente; hacerlo esperar puede ser suficiente razén para perderle como cliente
nuestro y logre unirse al competidor Marin (2013). En tiempos actuales de imperio
de la inmediatez, las acciones a tomar y el servicio a entregar debe ofrecerse con
la mayor rapidez posible ya que la lentitud en la atencién generara un efecto

inmediato en el calculo de resultados.

La disposicion a responder las preguntas del cliente; si se desea atender sus dudas
y resolver incégnitas, es indispensable tener referencias sobre el servicio, la politica
de la Institucién para atender las inquietudes de los clientes y la pronta y eficiente
respuesta a las consultas. Tener un buen conocimiento de los servicios que se

ofrece ayuda a resolver correctamente las interrogantes de los clientes.
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Implementando el sistema y las estrategias de brindar la debida informacion sobre
la Institucion; se consigue una adecuada gestion y fluencia de informacién, que
luego de ser procesados, ayudan a superar: las determinaciones, menguar la

espera a la clientela y la calidad de servicio que oferta la organizacion.

Con referencia a la quinta dimension; la Fiabilidad. Capacidad para ejecutar la
realizacion del servicio teniendo en cuenta las disposiciones; es decir, la capacidad
para prestar correctamente los servicios cumpliendo con los contratos Moyano,
Bruque y Martines (2011). De acuerdo a esta dimension, la Institucion debe cumplir
sus promesas respecto a la prestacion del servicio, la atencién inmediata a
inconvenientes e inquietudes que puedan presentarse; es decir, que el personal
cuente con la habilidad en atender con calidad a la clientela. Implica sostener la
habilidad de realizar el servicio que se ha prometido con pertinencia y compromiso.
Es asi como se tienen en cuenta todos los recursos para que el cliente pueda darse

cuenta de la capacidad y profesionalismo de la Institucion.

Para evidenciar la fiabilidad hay que tener en cuenta el cumplimiento de los tiempos
ofrecidos; se trata de dar cumplimiento a los horarios y plazos prometidos por el
servicio. Esto ocurre en casos como reservas de tiempo especifico acordado,
prestacion de servicios y/o documentacion solicitados por el cliente. El cliente que
debe permanecer en espera por mucho tiempo para recibir atencién, se convierte
en un cliente insatisfecho. Se debe excluir el aburrimiento y la ansiedad, emociones
que los clientes no deben experimentar al momento de su atencion y sin tener en
cuenta los canales de interaccién, ya sea a través de un chat en linea, via telefonica
0 en una sala de espera; no es gratificante para nadie, esperar ya que disminuye

sensacion de una experiencia agradable del cliente.

Asi también la fiabilidad se expresa en la idoneidad e interés para dar solucion a
los contratiempos; el cual es una sucesion cognitivo-conductual en la que los
individuos desarrollan y utilizan diferentes actitudes, destrezas y habilidades de
diversa indole para tratar de encontrar soluciones efectivas a situaciones del

quehacer diario o laboral. Es vital para la reputacion de una empresa que los
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encargados de la atencion realicen un buen manejo para resolver los contratiempos

gue puedan presentarse en cualquier momento.
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lIl. METODOLOGIA

Todo trabajo de investigacion se sustenta en un marco metodoldgico, el cual
determina el uso de métodos, técnicas, estrategias y procedimientos a aplicar en la

investigacion que se ejecuta.

3.1 Tipo y disefio de investigacién

En virtud de que este estudio presenta como objetivo demostrar la presencia o
ausencia de relaciones significativas entre las variables de investigacion,
presenta un enfoque cuantitativo como lo establece Amaiguema Marquez, Vera
Zapata, & Zumba Vera (2019), afirma que los estereotipos son
comportamientos definidos que requieren una orientacién cuantitativa para
formar inferencias. La medicion numérica debe tener en cuenta la recopilaciéon
de informacioén establecida para la medicidn hipotética.

El enfoque cuantitativo permitié6 medir las variables en estudio, haciendo uso
de sustentaciones estadisticas, probar la hipotesis; asi como realizar el estudio
analitico de correlacién entre las variables de Marketing educativo y Calidad de

servicio. Hernandez, R., Fernandez, C. & Baptista, P. (2014).

Se dice que es cuantitativa ya que usa la recopilacién de informacién con el
propésito de contrastar la hipotesis cuyo fundamento recae en el célculo y la
indagacién estadistica, a partir del cual se determinan patrones de
comportamiento. Para ello, se tomaron en cuenta los datos recogidos de los
puntos de vista de los PPFF en relacion al marketing educativo y la calidad del
servicio que esta aplicando la organizacion del distrito de Cochorco.

El método de investigacion se refiere al conjunto de todos los procedimientos

gue se determinaron. Se aplico el método hipotético deductivo.

El punto de partida es el ambito global de referencias hacia lo particular. Dicha
metodologia se aplica para razonar de lo global a lo particular y de lo universal
a lo individual. Esto implica pasar de la hipotesis a la deduccion para precisar

si lo propuesto presenta verdad o falsedad.

26



La investigacion es de tipo basica, descriptiva. Basica; se encamina en conocer
y expresar, presenta sus origenes en teorias, principios basicos o
generalizaciones.

Se dice que el estudio es basico ya que se establecen objetivos, hipotesis y se
recaban datos; son analizados e interpretados objetivamente. Los resultados
obtenidos seran utiles para incrementar el conocimiento que se tenga sobre un
tema de investigacion, asi como también se utilizard como referencia para otros

investigadores.

Descriptiva porque detalla las cualidades, propiedades o perfiles
fundamentales de los individuos. Cruz, Mora, & Cruz (2017), citando a Mario
Tamayo y Tamayo, sefialan que la descripcién implica el registro, evaluacion
analitica y explicacién, de los hechos de particularidades comunes en un
periodo establecido y sus componentes que lo integran.

A través de un andlisis descriptivo, se busca detallar, en forma fisica y digital,
las comunicaciones e imagenes difundidas por las instituciones estudiadas y
ponerlas a disposicion del publico. Por lo tanto, también observamos cémo
evolucion6 el trabajo institucional y el desempefio de docentes frente a
estudiantes y como se abordaron los problemas que surgieron en diferentes
contextos. Ademas, la investigacion requiere el aporte de los padres para poder

proceder, y esto coadyuva a la indagacion de 6ptimos resultados.

La investigacion exploratoria en el campo educativo posibilita el conocimiento
de lineamientos que apoye a las instituciones educativas a que los estudiantes
logren percibir una ensefianza de calidad que les posibilite obtener los mejores
servicios académicos a eleccion de sus padres. Por lo tanto, en la organizacion
educativa del distrito de Cochorco debe tener caracteristicas que la diferencien

de otras escuelas.
Es el planeamiento el cual nos ayudara a conseguir la informacién

indispensable para efectuar la indagacion, el cual es: no experimental, de nivel

correlacional y de corte transversal.
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El disefio es no experimental ya que se fundamentd en la indagacion de los
sucesos en el evento sin afectar al menor detalle, ni el contexto, ni el hecho en

investigacion. Hernandez, R., Ferndndez, C. & Baptista, P. (2014).

El disefio no experimental se efectla sin operar las variables deliberadamente.
En otras palabras, es un estudio sin variacién intencional de variables
independientes. Todo lo que se realiza en estudios no experimentales es

analizar hechos que ocurren en un contexto natural para estudios posteriores.

Suarez & del Carmen (2019), aludiendo a Raffino, sostienen que la
investigacion no experimental es la que es deliberada frente a la opinién publica
en relacion a un asunto con el fin de establecer un juicio global, a la vez, pueden
ser las que, constituyendo un conjunto de datos estadisticos, son procesados,
interpretados y organizados para obtener una considerable cantidad de

informacion relevante.

Tomando en cuenta el nivel del disefio, éste es correlacional ya que el fin del
presente estudio es explicar variables y examinar sus interrelaciones, para que

estén correlacionadas.

Hernandez et. al, afirma que el estudio descriptivo cumple como objetivo
predeterminar el rango de conexion o correspondencia no causal presente
entre las variables. Se determinan porque se cuantifican las variables y
posteriormente, a través de examenes de hipétesis correlacionales y la
adaptacion de métodos estadisticos, se calcula la correlacion. Aunque la
investigacion correlacional no determina directamente las relaciones de causa,
es posible proporcionar evidencias acerca de las potenciales causas de un
hecho. (2010)

La investigacion descriptiva trata de establecer el nivel de conexion presente
entre las variables. Esta clase de disefio recae en encontrar la correlacién que
presentan ambas variables.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) enuncia acerca del corte transversal

lo que a continuacion se detalla:” Los disefios de investigacion transversal
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recaban referentes en un unico periodo cuya finalidad es realizar una
descripcion de las variables y hacer una evaluacion de su repercusion y
correspondencia en un momento fijo. Esto significa que para el presente estudio

se recogieron las referencias en un lapso establecido.

Por consiguiente, el disefio no experimental, correlacional, transversal aplicado

se tomo en consideracion el esquema que se presenta a continuacion.

Figura 1:

Esquema de tipo de disefio. Adaptado por el investigador (Hernandez

2014)
/ o
" \ r
OoY2
Doénde:
M = Muestra de estudio — PPFF
OoXx1 = Variable 1 Marketing Educativo
oY2 = Variable 2 Calidad del servicio
r = Relacion de las variables de estudio

3.2 Variables y operacionalizacion
Variable 1: Marketing Educativo
En cuanto a la variable dependiente marketing educativo: es un proceso
cuidadosamente estructurado dentro de una organizacion educativa que
presenta como fin construir conexiones productivas con la clientela,

satisfaciéndola y creando mayor valor. Ramirez (2009)
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Como herramienta permitira a las instituciones educativas realizar una
investigacion de su posicion actual, identificar sus fortalezas, debilidades,
reconocer su competencia y contexto y asi crear estrategias que les posibilite
la retencion de los estudiantes y captacion de nuevos estudiantes, por tal razon,
a través de un cuestionario de 26 items, en correspondencia con la escala de
Likert con cinco alternativas, de igual forma, sus niveles son bajo, medio y alto;
identificando siete dimensiones: Producto, precio, plaza, promocion, personas,
proceso y presencia fisica. (Anexo 02)

Variable 2: Calidad del servicio

En cuanto a la variable independiente calidad del servicio es pensar en una
organizacibn como un conjunto integrado y coordinado de eventos que
permitan brindar un servicio de manera eficiente. El sistema consta de cuatro
actividades basicas (Marketing, Recursos Humanos, Procesos y Tecnologia)

en el disefio y prestacion de servicios de calidad. (Oliva, n.d.)

Se reconoce como el cumplimiento de la satisfaccion de expectativas con un
servicio que haya sido requerido a una Institucién por tal razén, mediante un
cuestionario de 21 items, en la escala de Likert con cinco alternativas, de igual
manera, sus niveles son inadecuado, medio y adecuado: en la cual de acuerdo
al modelo SERVQUAL se identifican cinco dimensiones: La tangibilidad, la

empatia, la seguridad, la capacidad de respuesta y la fiabilidad.

3.3 Poblacion, muestray muestreo

Poblacién

Pineda (1994) Es una agrupacion de sujetos de quienes se busca comprender
cierto criterio. "El universo podria estar conformado por individuos, animales,
informes médicos, natalicios, las pruebas experimentales, las emergencias de
transito, etc."

Dicho de otro modo, la poblacién es el todo, el universo de componentes

concretos. Se conoce a la poblacion como un todo.
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La poblacién estuvo constituida por 120 Padres de familia de una Institucion

Educativa Publica del distrito de Cochorco.

Muestra

La muestra censal es aquella que todas las entidades de investigacion se
consideran como muestra en la cual la poblacion a analizar se determine como
censal por ser a la vez universo, poblacion y muestra.

Se trabajé con una proporcion del total de la poblacién, es decir la muestra son
75 PPFF de ambos sexos, de cada ciclo de estudio de una Institucion Educativa

Publica del distrito de Cochorco; que residen en la zona.

Muestreo

Para dicha investigacion se aplico el tipo de muestreo no probabilistico por
conveniencia, ya que para la recopilacion de informacién se usa una muestra
que representa a la poblacion de la cual se tiene mayor acceso; es decir, las
personas que forman parte de este estudio son elegidas por su disponibilidad
y no por criterios estadisticos. Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010),
el muestreo no probabilistico se refiere a la eleccion de componentes sin tomar
en cuenta la probabilidad, dicho de otra manera, este modelo de muestreo

obedece a los objetivos de indagador.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Son los recursos usados para recopilar datos, y se pueden encontrar varias
como la observacion, la entrevista y la encuesta. Rodriguez (2008). La técnica
de la encuesta es una de las mas utilizadas, ya que permiten una recopilacion
y un procesamiento mas sistematico; de forma agil, eficiente y segura; la cual
permitié establecer correlacion entre el Marketing educativo con respecto a la

Calidad del servicio; y es la aplicada en esta investigacion.

En este estudio se utilizaron instrumentos como son los cuestionarios como
herramienta de recabacion de datos para obtener referentes en
correspondencia con las variables investigadas. Rasinger (2019) sefala que

los datos que se obtienen de los cuestionarios son de alta calidad y requieren
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un esfuerzo considerable, pero la redaccion de los cuestionarios debe
disefiarse minuciosamente para asi obtener coherencia en las interrogantes y

que se vinculen estrechamente con la hipétesis.

Menéndez (2006) confiere; la efectividad de un cuestionario es la peculiaridad
de los instrumentos utilizados para medir las particularidades que se necesitan
medir. A través de la validacion, se desea saber si el cuestionario realmente es
atil para la medicion.

La validez de los instrumentos de ambas variables ha sido determinada
mediante el criterio de juicio de especialistas quienes aplicaron diversas
sugerencias que lograron optimizar el cuestionario y permitieron recopilar
informacion de las unidades de andlisis; determinando asi la eficacia de los

instrumentos utilizados en este estudio.

Tabla 1

Validez del instrumento Marketing educativo

N° Grado de estudios Especialistas Dictamen
1 Doctora Eloisa Ménica Sanchez Santillan Aplicable
2 Doctora Silvia Eliana Rodriguez Abraham Aplicable
3 Magister Wilmer Ramon Carranza Chilmaza Aplicable

Nota: Opinion de expertos

Se establecié la aplicabilidad del instrumento validado.

Tabla 2

Validez del instrumento Calidad del servicio

N° Grado de estudios Especialistas Dictamen
1 Doctora Eloisa Ménica Sanchez Santillan Aplicable
2 Doctora Silvia Eliana Rodriguez Abraham Aplicable
3 Magister Wilmer Ramon Carranza Chilmaza Aplicable

Nota: Opinion de expertos

32



Se establecid la aplicabilidad del instrumento validado.

Que el instrumento sea confiable significa tratar de garantizar que cada proceso
de medicidn arroje resultados similares para las mismas situaciones. Esta es la
medida asociada a multiples aplicaciones del instrumento, tal como lo describe
Marin Suéarez, CA (2017) siempre se obtiene el mismo resultado.

La confiabilidad ha sido establecida a través de la estructuracion de toda la
informacion evidenciada en las dimensiones de las variables marketing
educativo y calidad del servicio; el grado de la confiabilidad fue revelado
aplicando el coeficiente de Cronbach. El resultado de Cronbach para la variable
marketing educativo fue confiable con un 0,93 en tanto que, para la variable de
calidad del servicio con un 0,97 por lo que se infiere la aplicabilidad de ambos

instrumentos.

Ficha técnica de la variable de marketing educativo

Nombre: Cuestionario: Marketing educativo

Autor: Bach. Jackeline Margot Murrugarra Gamboa

ARo: 2022

Ubicacion: Sanchez Carrién, La Libertad

Objetivo: Recopilar informacion sobre el marketing educativo
Muestra: 20 PPFF

Confiabilidad: 0.93 de alfa de Cronbach.

Escala de medicion: Likert ordinal: Nunca (1), Casi nunca (2), Algunas veces
(3), Casi siempre (4), Siempre (5)

Niveles o rango: Bajo: 1 - 44 Medio: 45 - 87 Alto: 88 - 130

Cantidad de items: 26 items

Tiempo: 257

Ficha técnica de la variable de calidad del servicio

Nombre: Cuestionario: Calidad del servicio

Autor: Bach. Jackeline Margot Murrugarra Gamboa
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ARo: 2022

Ubicacion: Sanchez Carrion, La Libertad

Objetivo: Recopilar informacién sobre la calidad del servicio
Muestra: 20 PPFF

Confiabilidad: 0.97 de alfa de Cronbach.

Escala de medicion: Likert ordinal: Nunca (1), Casi nunca (2), Algunas veces
(3), Casi siempre (4), Siempre (5)

Niveles o rango: Inadecuado: 1 - 35 Medio: 36 - 70 Adecuado: 71 - 105

Cantidad de items: 21 items

Tiempo: 257

3.5 Procedimientos
La presente investigacion es todo un proceso, el cual estuvo basado en
diferentes fases, las que se detallan seguidamente:
En primer lugar, se identifico el problema surgido de la propia realidad, y se
definieron las variables a investigar.
En segundo lugar, se realiz6 una minuciosa busqueda de precedentes
internacionales, nacionales y locales y de acuerdo a ellos, se elaboraron las
teorias de acuerdo al campo tedrico, con la finalidad de precisar y deslindar las
dimensiones, indicios; que lograron ser analizados debidamente y validadas
para obtener el rango de confiabilidad.
En tercer lugar, se seleccioné el instrumento de recopilacién de referentes, es
decir, un cuestionario, aplicado de forma presencial a 75 PPFF de una
instituciéon del distrito de Cochorco; el cual conforma la muestra del presente
estudio.
En cuarto lugar, ya validados los instrumentos, el director de la institucién,
autorizd la aplicacion de las encuestas respectivas, estableciendo fechas y
horas especificas.
Finalmente, se aplicaron los instrumentos de investigacion y una vez obtenidos
los resultados se registré la informacion para dar pase a su debida tabulacién

aplicando programacion estadistica.
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3.6 Método de analisis de datos

Fue indispensable implementar métodos estadisticos en las representaciones
basicas, con mayor relevancia en lo descriptivo y referencial, para sistematizar
debidamente los rangos de las variables y sus dimensiones que se muestran
en tablas y figuras.

Con los resultados recolectados tanto de la variable marketing educativo como
de la calidad del servicio, se llevo adelante con la sistematizacion en el banco
de datos de Microsoft Excel version 2019. Por consiguiente, se sistematizo
estadisticamente las referencias obtenidas de los instrumentos al aplicativo de
SPSS-V26. Para la ratificacion de las hip6tesis comprendidas en la presente
investigacion, se aplico la prueba de Kolmogérov-Smirnov dado que, es mayor
a 50 lo cual posibilité confrontar su normalidad.

Para la contrastacién de hipétesis se ejecutd el examen de correlacion no
paramétrica de Rho Spearman (r = 0,011).

Por ultimo, se realizé la discusién, conclusiones y recomendaciones.

3.7 Aspectos éticos
En cuanto a la ética que oriento la investigacion, cabe sefialar que, el presente
estudio fue desarrollado con honestidad y tal como lo exige la ley; se citaron
todas las referencias bibliograficas encontradas, indagando en fuentes
confiables, tales como: tesis, articulos, revistas y libros; los que formaron parte
del marco tedrico de la investigacion. Asimismo, los nombres y datos
verificados de los padres de familia que cooperaron con la encuesta se
mantuvieron confidenciales o reservados. Las herramientas se aplicaron
anonimamente. Los datos obtenidos se utilizaron Unicamente para esta
investigacion, es decir los resultados no seran manipulados de ninguna forma.
Del mismo modo, se utiliz6 el estandar APA séptima edicion, respetando

estrictamente los derechos de cada autor.
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IV. RESULTADOS

Tabla 3

Nivel de marketing educativo

Variable 1 Escala N° %

Marketing educativo

Bajo 1-44 29 40

Medio 45 - 87 29 40
Alto 88 - 130 17 20

Total 75 100

Fuente: Aplicacion del cuestionario

Descripcion En la tabla 3, se muestran todos los valores en porcentajes de la
variable marketing educativo y se aprecia que, del total de 75 PPFF encuestados,
el 40% consideraron que el marketing educativo se encuentra en un rango bajo; el

40% refirié que en rango medio; en tanto que el 20% considerd como nivel alto.

Figura 2

Nivel de marketing educativo
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Fuente: Tabla 3
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Tabla 4

Nivel de las dimensiones del marketing educativo

. . . P i
Nivel de Producto Precio Plaza Promocion Personas Proceso re’sgnma
. fisica

Marketing
educativo

N° % N° % N° % N° % N° % N° % N° %

Bajo 35 50 29 40 23 30 29 40 35 50 29 40 23 30

Medio 29 40 35 50 35 50 35 50 29 40 35 50 35 50

Alto 11 10 11 10 17 20 11 10 11 10 11 10 17 20

Total 75 100 75 100 75 100 75 100 75 100 75 100 75 100

Fuente: Aplicacion del cuestionario

Descripcién. En la tabla 4, se aprecia que, del total de 75 PPFF encuestados, el

50% intuyen en un rango bajo, el 40% en un rango medio y el 10% en nivel alto el

producto; en precio 40% nivel bajo, 50% medio y 10% alto; en plaza 30% rango

bajo, 50% medio y 20% alto; en promocién 40% nivel bajo, 50% medio y 10% alto;

en personas 50% rango bajo, 40% medio y 10% alto; en proceso 40% rango bajo,

50% medio y 10% alto y en presencia fisica 30% nivel bajo, 50% medio y 20% alto.

Tabla 5

Nivel de calidad del servicio

Variable 2 Escala N° %
Calidad del servicio
Inadecuado 1-35 17 20
Medio 36-70 41 60
Adecuado 71-105 17 20
Total 75 100

Fuente: Aplicacion del cuestionario
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Descripcién. En la Tabla 5 se corrobora que el 20% de los encuestados aluden un
rango inadecuado en la calidad del servicio, el 60% obtienen un rango medio, en

tanto que el 20% perciben un nivel adecuado.

Figura 3

Nivel de calidad del servicio
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Fuente: Tabla 5

Tabla 6

Nivel de las dimensiones de la calidad del servicio

- . . Capacidad de
Calidad de Tangibilidad Empatia Seguridad respuesta

servicio

Fiabilidad

N° % N° % N° % N° % N° %

Inadecuado 35 50 23 30 29 40 35 50 29 40

Medio 29 40 35 50 35 50 23 30 35 50
Adecuado 11 10 17 20 11 10 17 20 11 10
Total 75 100 75 100 75 100 75 100 75 100

Fuente: Aplicacion del cuestionario

Descripcién. En la Tabla 6 se constata que en tangibilidad el 50% esta en rango

inadecuado, 40% medio y 10% adecuado, en empatia el 30% esta en nivel
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inadecuado, 50% medio y 20% adecuado, en seguridad el 40% esta en nivel
inadecuado, 50% medio y 10% adecuado, en capacidad de respuesta el 50% esta
en nivel inadecuado, 30% medio y 20% adecuado, en fiabilidad el 40% esta en nivel
inadecuado, 50% medio y 10% adecuado respectivamente.

Tabla 7

Prueba de normalidad de marketing educativo y la calidad del servicio

Kolmogorov-Smirnov

Prueba de normalidad

Estadistico gl sig.
Marketing Educativo 0,307 75 0.000
Calidad del servicio 0,407 75 0.000

Fuente: Aplicacion del Cuestionario

Descripcién. En la Tabla 7 se verifica que el gl es superior a 50, por consiguiente,
se aplicara la prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov. Asimismo, es posible
comprobar la significancia de p-value = 0.000 > 0.05, indicando una distribucién no
normal en los datos, se procedera al examen no paramétrico para probar la

hipétesis.

Contrastacion de hipétesis

Hipotesis general

H1 Existe relacion entre el marketing educativo y la calidad del servicio en una
institucion educativa publica del distrito de Cochorco, 2022.
HO No existe relacion entre el marketing educativo y la calidad de servicio en una

institucion educativa publica del distrito de Cochorco, 2022.
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Tabla 8

Correlacién entre el marketing educativo y la calidad del servicio

Marketing Calidad del
educativo servicio
Rho de Coeficiente de
Spearman Marketing educativo correlacién 1.000 0.11
Sig. (bilateral) 0.17
N 75 75
Coeficiente de
Calidad del servicio correlacién 0.11 1.000
Sig. (bilateral) 0.17
N 75 75

Fuente: Aplicacion del Cuestionario

Descripciéon. En la Tabla 8 se sefiala que el valor p = 0,017 < 0,05, lo que se

especifica que se presenta una relacion directa entre marketing educativo y la

calidad del servicio, asi mismo, el coeficiente correlacion de Rho de Spearman (r =

0,011). Ante ello, se acepta la hipétesis alternativa (Ha), donde dice que el

marketing educativo se relaciona con la calidad del servicio en una institucion

educativa publica del distrito de Cochorco, 2022.

Tabla 9

Correlacion entre el marketing educativo y las dimensiones de la calidad del

servicio
Tangibilidad Empatia  Seguridad ,S2P2%1930 - pigpijigag
. erespuesta
Marketing
educativo Coef. Sj Coef. Sj Coef. Sj Coef. Coef. S
Corr. 9. Corr. 9. Corr. 9 Corr. Corr. 9
0.816 0.044 0.143 0.23 0.730 0.38 0.12 0.18 0.144 0.25

Fuente: Aplicacion del Cuestionario
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Descripcion. En la Tabla 9 se aprecia que el valor p = 0,044 < 0,05, lo que
evidencia que se presenta una relacion directa entre marketing educativo y la
dimension tangibilidad de la calidad del servicio, asi mismo, el coeficiente
correlacién de Rho de Spearman (r = 0.816). Asi el valor p = 0,23 < 0,05, lo que
evidencia que se presenta correlacion directa entre marketing educativo y la
dimensién empatia de la calidad del servicio. El coeficiente correlacién de Rho de
Spearman (r = 0.143). Asi el valor p = 0,38 < 0,05, lo que verifica que se presenta
relacion directa entre marketing educativo y la dimensién seguridad de la calidad
del servicio, asi mismo, el coeficiente correlacion de Rho de Spearman (r = 0.730).
Asi el valor p = 0,18 < 0,05, lo que sefala que se presenta relacion directa entre
marketing educativo y la dimension capacidad de respuesta de la calidad del
servicio, asi mismo, el coeficiente correlacion de Rho de Spearman (r = 0.12). Asi
el valor p = 0,25 < 0,05, lo que resuelve que se presenta relacion directa entre
marketing educativo y la dimension fiabilidad de la calidad del servicio, asi mismo,
el coeficiente correlacion de Rho de Spearman (r = 0.144) precisa que se presenta

correlacion alta.

Contrastacion de la prueba de hipétesis especifica 1

H1 Existe relacién entre marketing educativo y la dimensién tangibilidad de la
calidad del servicio en una institucion educativa publica del distrito de Cochorco,
2022.
HO No existe relacién entre marketing educativo y la dimensién tangibilidad de la
calidad del servicio en una institucion educativa publica del distrito de Cochorco,
2022.
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Tabla 10

Coeficiente de correlaciéon entre marketing educativo y la dimension

tangibilidad de la calidad del servicio

Marketing

educativo Tangibilidad
Rho de Coeficiente
Spearman Marketing Educativo de 1.000 0.816
P correlaciéon
Sig. (bilateral) 0.044
N 75 75
Coeficiente
Tangibilidad de 0.816 1.000
correlaciéon
Sig. (bilateral) 0.044
N 75 75

Fuente: Aplicacién del cuestionario

Descripciéon. En la Tabla 10 se aprecia que el valor p = 0,044 < 0,05, lo que
evidencia que se presenta relacion directa entre marketing educativo y la dimension
tangibilidad, asi mismo, el coeficiente correlacion de Rho de Spearman (r = 0,816).
Frente ello, se acepta la hipotesis alternativa (H1); el marketing educativo se
relaciona con la dimension tangibilidad de la calidad del servicio en una institucion

educativa publica del distrito de Cochorco, 2022.

Contrastacion de la prueba de hipotesis especifica 2

H1 Existe relacion entre marketing educativo y la dimension empatia de la calidad
del servicio en una institucion educativa publica del distrito de Cochorco, 2022.

HO No existe relacion entre marketing educativo y la dimension empatia de la
calidad del servicio en una institucion educativa publica del distrito de Cochorco,
2022.
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Tabla 11

Coeficiente de correlacion entre marketing educativo y la dimensién empatia

de la calidad del servicio

Marketing .
educativo Empatia
Coeficiente
Rho de Marketing Educativo de
Spearman correlacién 1.000 0.143
Sig. (bilateral) 0.023
N 75 75
Coeficiente
Empatia de
correlacion 0.143 1.000
Sig. (bilateral) 0.023
N 75 75

Fuente: Aplicacion del cuestionario

Descripcion. En la Tabla 11 se sefala que el valor p = 0,023 < 0,05, lo que
evidencia que se presenta relacion directa entre marketing educativo y la dimension
empatia, asi mismo, el coeficiente correlacién de Rho de Spearman (r = 0,143). Se
acepta la hipotesis alternativa (H2), donde dice que el marketing educativo se
relaciona con la dimension empatia de la calidad del servicio en una institucion

educativa publica del distrito de Cochorco, 2022.

Contrastacion de la prueba de hipotesis especifica 3

H1 Existe relacién entre marketing educativo y la dimension seguridad de la calidad
del servicio en una institucion educativa publica del distrito de Cochorco, 2022.

HO No existe relacion entre marketing educativo y la dimension seguridad de la
calidad del servicio en una institucion educativa publica del distrito de Cochorco,
2022.
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Tabla 12
Coeficiente de correlacion entre marketing educativo y la dimension

seguridad de la calidad del servicio

Marketing

educativo Seguridad
Coeficiente
Rho de Marketing Educativo de
Spearman correlaciéon 1.000 0.730
Sig.
(bilateral) 0.38
N 75 75
Coeficiente
Seguridad de
correlacion 0.730 1.000
Sig.
(bilateral) 0.38
N 75 75

Fuente: Aplicacion del Cuestionario

Descripcién. En la Tabla 12 se aprecia que el valor p = 0,38 < 0,05, lo que precisa
que se presenta relacion directa entre marketing educativo y la dimension
seguridad, asi mismo, el coeficiente correlacién de Rho de Spearman (r = 0,730).
Se acepta la hipdtesis alternativa (H3), donde dice que existe relacion entre
marketing educativo y la dimensién seguridad de la calidad del servicio en una

institucion educativa publica del distrito de Cochorco, 2022.

Contrastacion de la prueba de hipdétesis especifica 4

H1 Existe relacion entre marketing educativo y la dimension capacidad de
respuesta de la calidad del servicio en una institucion educativa publica del distrito
de Cochorco, 2022.

44



HO No existe relacion entre marketing educativo y la dimension capacidad de
respuesta de la calidad del servicio en una institucion educativa publica del distrito
de Cochorco, 2022.

Tabla 13

Coeficiente de correlacion entre marketing educativo y la dimension

capacidad de respuesta de la calidad del servicio

Marketing Capacidad de

Educativo respuesta
Rho de Coeficiente de
Spearman Marketing Educativo correlacion 1.000 0.12
Sig. (bilateral) 0.18
N 75 75
Capacidad de Coeficiente de
respuesta correlacion 0.12 1.000
Sig. (bilateral) 0.18
N 75 75

Fuente: Aplicacion del Cuestionario

Descripcion. En la Tabla 13 se observa que el valor p = 0,18 < 0,05, lo que
evidencia que existe una relacién directa entre marketing y capacidad de respuesta,
asi mismo, el coeficiente correlaciéon de Rho de Spearman (r = 0,12). Ante ello, se
acepta la hipotesis alternativa (H4), donde dice que el marketing educativo se
relaciona con la dimension capacidad de respuesta en una institucion educativa
publica del distrito de Cochorco, 2022.

Contrastacion de la prueba de hipotesis especifica 5

H1 Existe relacion entre marketing educativo y la dimension fiabilidad de la calidad
del servicio en una institucion educativa publica del distrito de Cochorco, 2022.
HO No existe relacién entre marketing educativo y la dimensién fiabilidad de la

calidad del servicio en una institucion educativa publica del distrito de Cochorco,
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2022.

Tabla 14

Coeficiente de correlacion entre marketing educativo y la dimensién fiabilidad

de la calidad del servicio

Marketing Fiabilidad
educativo
Coeficiente
Rho de Marketing Educativo de
Spearman correlacién 1.000 0.144
Sig. (bilateral) 0.25
N 75 75
Coeficiente
Fiabilidad de
correlacién 0.144 1.000
Sig. (bilateral) 0.25
N 75 75

Fuente: Aplicacion del Cuestionario

Descripcién. En la Tabla 14 se aprecia que el valor p = 0,25 < 0,05, lo que sefala
gue se presenta relacion directa entre marketing educativo y la dimensién fiabilidad,
asi mismo, el coeficiente correlaciéon de Rho de Spearman (r = 0,144) precisa que
existe relacion entre marketing educativo y la dimension fiabilidad de la calidad del

servicio en una institucion educativa publica del distrito de Cochorco, 2022.
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V. DISCUSION

En la presente investigacion se establece la relacidn existente entre el marketing
educativo y la calidad del servicio en una institucion educativa publica del distrito
de Cochorco, encontrdndose que el valor p = 0,017 < 0,05, a través de la prueba
no parameétrica de Spearman, evidencidndose que presenta correlacion entre
ambas variables. Significa que el marketing educativo cumple un rol principal en la
efectivizacion de las ofertas académicas, es decir convirtiéndose en el generador
de cambios para motivar el perfeccionamiento educacional y de esta manera
coadyuvar con el perfeccionamiento de la calidad del servicio. Frente a lo analizado,
se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis, donde se infiere que existe
relacion entre marketing educativo y la calidad del servicio en una institucion
educativa publica del distrito de Cochorco.

En cuanto a la hipotesis general, el marketing educativo se relaciona con la calidad
del servicio en una institucion educativa publica del distrito de Cochorco, 2022,
segun la correlacién de r = 0,011 con un p = 0,017 < 0,05 con el cual se rechaza la
hipotesis nula. Por tanto, se afirma que se presenta correlacion alta entre el
marketing educativo y la calidad del servicio en una institucion educativa publica
del distrito de Cochorco, 2022. Estos resultados son apoyados por Soto (2021)
quien en su investigacion se plante6 establecer la relacién entre el Marketing
educativo y calidad de servicio en la organizacién educativa “Eugenio Espejo”
Babahoyo, 2021; los enfoques descriptivos y cuantitativos, a través de
cuestionarios se lograron procesar los datos. Los resultados demostraron que hay
una correlacion de r 0.946.

En cuanto a la hipotesis especifica 1, la tangibilidad se relaciona con la calidad del
servicio en una institucion educativa publica del distrito de Cochorco, 2022 segun
la correlacion de r = 0,816 con un p = 0,044 < 0,05, con el cual se rechaza la
hipétesis nula. Por tanto, afirma que se presenta correlacion directa entre marketing
educativo y la dimension tangibilidad, en una institucion educativa publica del
distrito de Cochorco, 2022. Estos resultados son respaldados por Herrera (2020)
cuyo objetivo es establecer el vinculo existente entre el marketing educativo y la

calidad de los servicios en la Escuela “Ciudad de Azogues” contemplando un
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enfoque cuantitativo; con una poblacion de 36 docentes. Se infiere que el marketing
académico puede superar la calidad de los 11 servicios brindados por la Escuela
“Ciudad de Azogues” evidenciando relaciones significativas entre las variables.

En cuanto a la hipoétesis especifica 2, la empatia se relaciona con la calidad del
servicio en una instituciéon educativa publica del distrito de Cochorco, 2022 segun
la correlacion de r = 0,143 con un p = 0,023 < 0,05, con el cual se rechaza la
hipotesis nula. Por tanto, se afirma que se presenta correlacion alta entre el
marketing educativo y la dimensién empatia de la calidad del servicio en una
institucion educativa publica del distrito de Cochorco, 2022. Estos resultados son
respaldados por Ramos (2019) que tiene como objetivo establecer la influencia
entre Marketing institucional y la calidad del servicio en el local institucional de salud
del Milagro - Ecuador, 2019. Siendo descriptivo-correlacional. Se considerd una
poblacién de 40 funcionarios y 40 usuarios, sumando 80 personas utilizando un
cuestionario para evaluar cada una de las variables. De acuerdo a lo obtenido, se
determina que el Marketing Institucional aplicado en el local institucional de salud
del Milagro - Ecuador fue estimado como regular, con el 62.5%; reconociéndose
asi la hipétesis de investigacion.

En cuanto a la hipotesis especifica 3, la seguridad se relaciona con la calidad del
servicio en una institucién educativa publica del distrito de Cochorco, 2022 segun
la correlacion de r = 0,730 con un p = 0,38 < 0,05 con el cual se rechaza la hipétesis
nula. Por tanto, se afirma que se presenta correlacién alta entre el marketing
educativo y la dimension seguridad de la calidad del servicio en una institucion
educativa publica del distrito de Cochorco, 2022. Estos resultados son respaldados
por Rodriguez (2021) quien plantea establecer la incidencia de la calidad de servicio
en el marketing educativo en una organizacion de Yanatile, Cusco, 2021, siendo
cuantitativo, deductivo hipotético, descriptivo correlacional, no experimental; y cuya
poblacién fue de 100 estudiantes de secundaria; la muestra fue de 42 alumnos del
VII ciclo, los que respondieron los respectivos cuestionarios. Con respecto a los
resultados, éstos si se adecuaron al formato propuesto por lo tanto sefialaron la
presencia de una incidencia significativa de la calidad de servicio en el marketing

educativo.
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En cuanto a la hipotesis especifica 4, la capacidad de respuesta se relaciona con
la calidad del servicio en una institucion educativa publica del distrito de Cochorco,
2022 segun la correlacion de r = 0,12 con un p = 0,18 < 0,05 con el cual se rechaza
la hipotesis nula. Por tanto, se afirma que se presenta correlacion alta entre el
marketing educativo y la dimension capacidad de respuesta de la calidad del
servicio en una institucion educativa publica del distrito de Cochorco, 2022. Estos
resultados son respaldados por Litardo (2021) cuyo estudio denominado “Marketing
educativo y calidad de servicio de una organizacion, cantéon Naranijito, 2021” con
una muestra de 143 PPFF del nivel inicial a séptimo afio. Desarrollandose la
encuesta, la hipotesis es aceptada. Se concluye que el marketing educativo
presenta correlacion significativa baja con la calidad de servicio de una

organizacion en canton Naranijito.

En cuanto a la hipotesis especifica 5, la fiabilidad se relaciona con la calidad del
servicio en una institucién educativa publica del distrito de Cochorco, 2022 segun
la correlacion de r = 0,144 con un p = 0,025 < 0,05 con el cual se rechaza la
hipétesis nula. Por tanto, se afirma que se preenta correlacion alta entre el
marketing educativo y la dimension fiabilidad de la calidad del servicio en una
institucion educativa publica del distrito de Cochorco, 2022. Estos resultados son
respaldados por Valencia (2021) cuyo objetivo es establecer la influencia del
marketing educativo en la calidad de servicio en la organizacion particular Robert
Letourneau, Los Olivos — Lima 2021. La metodologia es basica, cuantitativa, no
experimental, transeccional, correlacional; cuya muestra fue de 130 padres de
familia. Respecto a la recabacion de referentes se usé la encuesta y el cuestionario.
Gracias a los resultados, se establecié que el marketing educativo ejerce influencia

en la calidad de servicio en la organizacion particular Robert Letourneau.

A tal efecto, bajo lo referido previamente y al realizar el analisis de los resultados,
se ha evidenciado la correlacion entre marketing educativo y la calidad del servicio,
lo que permitira que una institucion educativa publica del distrito de Cochorco
plantee innovadoras estrategias y politicas en relacion a los factores determinantes

del marketing educativo y asi mejorar la calidad del servicio.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: El informe de tesis elaborado se presentd con el objetivo general que es
determinar la relacion que existe entre el marketing educativo y la calidad del
servicio en una institucion educativa publica del distrito de Cochorco, 2022 y

relacionando los siguientes objetivos especificos:

Segunda: EI marketing educativo se relaciona con la dimension tangibilidad de la
calidad del servicio en una institucion educativa publica del distrito de Cochorco,
2022, con un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman R = 0.816 con nivel

de significancia p = 0,044 < 0,05, se observa en la Tabla 10.

Tercera: El marketing educativo se relaciona con la dimensién empatia de la calidad
del servicio en una institucién educativa publica del distrito de Cochorco, 2022, con
un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman R = 0,143 con nivel de
significancia p = 0,023 < 0,05 se observa en la Tabla 11.

Cuarta: El marketing educativo se relaciona con la dimension seguridad de la
calidad del servicio en una institucion educativa publica del distrito de Cochorco,
2022, con un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman R = 0,730 con nivel

de significancia p = 0,38 < 0,05 se observa en la Tabla 12.

Quinta: El marketing educativo se relaciona con la dimension capacidad de
respuesta de la calidad del servicio en una institucion educativa publica del distrito
de Cochorco, 2022, con un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman R =

0,12 con nivel de significancia p = 0,18 < 0,05 se observa en la Tabla 13.

Sexta: El marketing educativo se relaciona con la dimension fiabilidad de la calidad
del servicio en una institucién educativa publica del distrito de Cochorco, 2022, con
un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman R = 0,144 con nivel de
significancia p = 0,025 < 0,05 se observa en la Tabla 14.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Se realiza la sugerencia al directivo de la institucion educativa publica del
distrito de Cochorco, 2022, difundir los resultados y asi la colectividad educativa
logre comprender el impacto del marketing educativo.

Segunda: Se sugiere la implementacion de politicas de gestion institucional con
ideas innovadoras que se enfoquen en mejorar el marketing educativo. El enfoque
en esto mejorara en gran medida la imagen institucional, haciendo que la institucion

sea aun mas reconocida en el distrito de Cochorco.

Tercera: Se recomienda, brindar mayor interés en lo ofrecido a los padres de
familia, para determinar medidas y estrategias de marketing que posibiliten captar
y retener a los PPFF. Asi también, se sugiere brindar respuestas y atencion

oportuna y eficiente frente a diferentes situaciones.

Cuarta: Para continuar brindando un servicio de calidad, se recomienda
implementar nuevas oportunidades de aprendizaje, creando espacios de desarrollo
de habilidades y destrezas tales como: talleres extracurriculares (cocina, voley,

futbol, teatro, danza, manualidades, etc.)

Quinta: Se sugiere efectivizar el uso de nuevas plataformas y canales de
comunicacién sociales para brindar informacién relevante y el uso y navegacion en

el sitio web. Siendo vital en este mundo globalizado y netamente tecnoldgico.

Sexta: Se recomienda crear alianzas estratégicas con instituciones aledafias con la
finalidad de fomentar el perfeccionamiento de los aprendizajes, Ila
calidad educacional y la pertinencia de ofertar mejores servicios por medio de la
alianza estatal-privada; asi como también mejorar las relaciones

interinstitucionales.
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ANEXOS

ANEXO 01: Matriz de consistencia

Titulo: Marketing educativo y la calidad del servicio en unainstitucién educativa publica del distrito de Cochorco, 2022.

VARIABLES
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE 1: MARKETING METODOLOGIA
EDUCATIVO
Dimensiones Indicadores

PROBLEMA GENERAL: OBJETIVO GENERAL: HIPOTESIS GENERAL Producto e Calidad Tipo de
s - . . L . i tigacion:
¢Qué relacion existe entre el Determinar la relacién que existe . B . . Precio — Inves
marketing educativo y la entre el marketing educativo y la | H1 EXxiste relacion entre el marketing educativo y la * dReelc(?c?S?glmlento B
calidad del servicio en una calidad del servicio en una calidad del servicio en una institucion educativa o > Basica
institucién educativa publica | institucién educativa publica del pliblica del distrito de Cochorco, 2022. aza : fe%%ensgtézﬂiﬁtoy ot
del distrito de Cochorco, distrito de Cochorco, 2022. del bl Cuantitativa
20222 HO No existe relacion entre el marketing educativo y el servicio o

OBJETIVOS ESPECIFICOS la cal?dad ] d_e servi_cio_ en una institucion [promocion + Estrategias Descriptiva
PROBLEMAS ESPECIFICOS oE 1 educativa publica del distrito de Cochorco, 2022. publicitarias
PE. 1 Identificar el tipo de marketing . Dise_ﬁo O.'? )
¢Cudl es el tipo de marketing educativo en una institucion | HIPOTESIS ESPECIFICAS Personas e Percepcion del investigacion:
educativo en una institucion | €ducativa publica del distrito de servicio N ) |
educativa publica del distrito de | Cochorco, 2022. 0 experimenta
Cochorco, 20227 HE.1 - )

OE.2 _ _ H1 Existe relacion entre marketing educativo y la Proceso * Calidad de Correlacional
PE. 2 Determinar el tipo de calidad del procesos

¢Cudl es el tipo de calidad del
servicio en una institucion
educativa publica del distrito de
Cochorco, 2022?

PE. 3

¢Qué relacion existe entre el
marketing educativo y la
dimension tangibilidad de la
calidad del servicio en una

servicio en una institucién educativa
publica del distrito de Cochorco,
2022.

OE. 3

Establecer la relacion que existe
entre el marketing educativo y la
dimensién tangibilidad de la
calidad del servicio en una

dimension tangibilidad de la calidad del servicio
en una institucion educativa publica del distrito
de Cochorco, 2022.

HO No existe relacion entre marketing educativo y la
dimension tangibilidad de la calidad del servicio
en una institucion educativa publica del distrito
de Cochorco, 2022.

HE.2
H1 Existe relacion entre marketing educativo y la
dimensién empatia de la calidad del servicio en

Presencia fisica

e Infraestructura y
mobiliario

VARIABLE 2:

CALIDAD DEL

SERVICIO

Dimensiones

Indicadores

Tangibilidad

e Presentacion del
personal

Transversal

Poblacion:

120 PPFF

Muestra:




institucion educativa puablica del
distrito de Cochorco, 2022?

PE. 4

¢Qué relacion existe entre el
marketing educativo y la
dimensién empatia de la calidad
del servicio en una institucién
educativa publica del distrito de
Cochorco, 2022?

PE.5

¢Qué relacion existe entre el
marketing educativo y la
dimensiéon seguridad de la
calidad del servicio en una
institucion educativa publica del
distrito de Cochorco, 2022?

PE. 6

¢Qué relacion existe entre el
marketing educativo y la
dimensién capacidad de
respuesta de la calidad del
servicio en una institucion
educativa publica del distrito de
Cochorco, 2022?

PE. 7
¢Qué relacion existe entre el

marketing educativo y la
dimensiéon fiabilidad de la
calidad del servicio en una

institucion educativa publica del
distrito de Cochorco, 2022?

institucion educativa publica del
distrito de Cochorco, 2022.

OE. 4

Precisar la relacion que existe entre
el marketing educativo y la
dimensién empatia de la calidad del
servicio en una institucion educativa
publica del distrito de Cochorco,
2022.

OE.5

Determinar la relacion que existe
entre el marketing educativo y la
dimensién seguridad de la calidad
del servicio en una institucion
educativa publica del distrito de
Cochorco, 2022.

OE. 6

Identificar la relacion que existe
entre el marketing educativo y la
dimensién capacidad de
respuesta de la calidad del servicio
en una institucion educativa publica
del distrito de Cochorco, 2022.

OE. 7

Establecer la relacion que existe
entre el marketing educativo y la
dimensién fiabilidad de la calidad
del servicio en una institucion
educativa publica del distrito de
Cochorco, 2022.

una institucién educativa publica del distrito de
Cochorco, 2022.

HO No existe relacion entre marketing educativo y la
dimensién empatia de la calidad del servicio en
una institucién educativa publica del distrito de
Cochorco, 2022.

HE.3

H1 Existe relacion entre marketing educativo y la
dimension seguridad de la calidad del servicio
en una institucion educativa publica del distrito
de Cochorco, 2022.

HO No existe relacion entre marketing educativo y la
dimensién seguridad de la calidad del servicio
en una institucion educativa publica del distrito
de Cochorco, 2022.

HE.4

H1 Existe relacion entre marketing educativo y la
dimensién capacidad de respuesta de la
calidad del servicio en una institucion educativa
publica del distrito de Cochorco, 2022.

HO No existe relacion entre marketing educativo y la
dimensién capacidad de respuesta de la
calidad del servicio en una institucion educativa
publica del distrito de Cochorco, 2022.

HE.5

H1 Existe relacion entre marketing educativo y la
dimensién fiabilidad de la calidad del servicio en
una institucién educativa publica del distrito de
Cochorco, 2022.

HO No existe relacion entre marketing educativo y la
dimensién fiabilidad de la calidad del servicio en
una institucién educativa publica del distrito de
Cochorco, 2022.

Limpieza y
mantenimiento
del
establecimiento
Equipos
modernos
Equipos
comodos y
atractivos

Empatia

Atencién
individualizada
Respeto y
amabilidad
Interés por los
clientes

Horarios de
servicio

Seguridad

Transmision de
confianza a los
clientes
Seguridad
Conocimiento 'y
respuesta

Capacidad
respuesta

de

Disposicion de
ayudar
Servicio rapido
Disposicion  a
responder
preguntas

Fiabilidad

Cumplimiento
de tiempos
ofrecidos.
Capacidad e
interés para
resolver
problemas.

75 PPFF

Muestreo:

No probabilistico

Técnica:

Encuesta

Instrumento:

Cuestionario




ANEXO 02: Matriz de operacionalizacion de variables

DEFINICION . N° ESCALA DE NIVELES /
VARIAB. DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORE . INSTRUM. .
CONCEPTUAL S S ITEMS STRU MEDICION RANGO
El marketing educativo como herramienta | Producto Calidad (1-4)
permitira a las instituciones educativas _ —
realizar una investigacién de su posicién | FT€CI0 (I?elconoumlento -6
g Es'd g un . Proceso | actual, identificar sus fortalezas, el costo
= cuidadosamente o ]
> planificado dentro de una debilidades, re'conocer su competenua y Plaza AcceS|b|_I|d_ad y (7 - 10)
8 institucion educativa que contexto y asi crear estrategias que les reconocimiento Valores finales:
L B tiene como  objetivo | Posibilite la retencion de los estudiantes y del servicio Cuesti .|  (5) Siempre
< ("'; construir relaciones | captacion de nuevos estudiantes, por tal 5 _ y 1-1a uestionarno | | (4) Casi siempre « Bajo
Z beneficiosas con los | razon, a través de un cuestionario de 20 romocion Ejg?éﬁg'r?as‘s (11-14) * (3) Algunas veces | , viedio
m clientes, satisfaciéndolos | jtems, valorado por una escala de Likert B — * (2) Casinunca Al
< y creando mayor valor. | con cinco probables alternativas, de igual | o o0nas Percepcion del | (15-18) e (1) Nunca * Alto
< Ramirez (2009) . - ' servicio
S forma, sus niveles son deficiente, regular y Proceso Calidad r (19-22)
bueno; identificando siete dimensiones: pr%lceasos €
Producto, precio, plaza,. p,r(.)momon, Presencia fisica Infraestructura y | (23 — 26)
personas, proceso y presencia fisica. mobiliario
Presentacion
La calidad del servicioes | La calidad del servicio como el Sﬁl}gieerzsgnal y
pensar en una | cumplimiento de Ila satisfaccion de mantenimiento
) organizacion como un | necesidades Yy expectativas con un o del
O ! . . . . Tangibilidad - 1-5)
< conjunto integrado y | servicio que haya sido requerido a una establecimiento « (5) Siempre
5 coordinado de eventos | Institucién por tal razon, mediante un Equipos e (4) Casi siempre Valores finales:
N 0 que permitan brindar un | cuestionario de 20 items, valorado por una mod_ernos c . . ¢ (3) Algunas veces
S ] servicio de manera | escala de Likert con cinco posibles Equipos uestionario | (2) Casi nunca e Inadecuado
8 eficiente. El sistema | alternativas, de igual manera, sus niveles gg?;ﬂ/%i y ¢ (1) Nunca e Medio
<DE consta de cuatro | son deficiente, regular y bueno: en la cual » e Adecuado
= actividades basicas | de acuerdo al modelo SERVQUAL se Atencion
S (Marketing, Recursos | identifican  cinco  dimensiones: La . individualizada
ttic ) ) Empatia Respeto y| (6-9)
Humanos, Procesos Yy | tangibilidad, la empatia, la seguridad, la amabilidad

Tecnologia) en el disefio

capacidad de respuesta y la fiabilidad.

Interés por los
clientes




y prestacion de servicios
de calidad. (Oliva, n.d.)

Horarios de
servicio

Seguridad

Transmision de
confianza a los
clientes
Seguridad
Conocimiento y
respuesta

(10 - 14)

Capacidad
respuesta

de

Disposicion de
ayudar

Servicio rapido
Disposicion  a
responder
preguntas

(15 - 18)

Fiabilidad

Cumplimiento
de tiempos
ofrecidos.
Capacidad e
interés para
resolver
problemas.

(19 - 21)




Anexo 03: Instrumentos de recoleccion de datos

CUESTIONARIO QUE MIDE LA VARIABLE MARKETING EDUCATIVO

Estimados PPFF, el cuestionario se realiza Unicamente con fines académicos cuya

informacion sera manejada con estricta confidencialidad. Para lo cual, solicito su

colaboracion respondiendo a cada una de las interrogantes. Agradezco, responda

con la mayor sinceridad posible, lo cual permitira tener un acercamiento cientifico

a la realidad concreta del marketing educativo y la calidad del servicio.

Variable 1: Marketing educativo

Instruccion: Marque con una (X) la alternativa que precise pertinente en

consideracion a la siguiente escala valorativa:

1=Nunca 2=Casinunca 3=Algunasveces 4= Casisiempre 5 = Siempre

NO

ITEMS

ESCALA DE
VALORACION

112|3]4]|5

DIMENSION 1 PRODUCTO

Los padres de familia matriculan a sus hijos en la

1 | Institucion porque ésta se diferencia de otras

instituciones educativas.

Se siente satisfecho con la didactica, exigencias
2 | curriculares y atencion que la Institucion ofrece a su

menor hijo (a).

La plana docente evidencia un desempefio 6ptimo en su
3 practica pedagogica.

En los Ultimos afios, la Institucion ha implementado
4 | innovaciones y reformas educativas, pedagdgicas,

culturales, etc.

DIMENSION 2 PRECIO




La gratuidad de la educacion cubre en su totalidad los

> costos de los recursos académicos de los estudiantes.
6 | Las demandas econdémicas son constantes y excesivas.
DIMENSION 3 PLAZA

La Institucion educativa estd ubicada en un lugar
! estratégico.

La Institucion ofrece talleres y/o actividades
8 | extracurriculares tales como; deportivas, culturales, etc.

fuera de la jornada académica.

Usted eligié la Institucion, por la infraestructura,
? distribucion y decoracion de sus ambientes.

Existen alianzas y/o convenios con otras instituciones
10 | locales que otorguen un valor agregado al servicio

educativo.

DIMENSION 4 PROMOCION

La Institucion utiliza diferentes medios de publicidad
11 | (medios escritos, visuales y virtuales) para dar a conocer

las actividades y eventos a realizarse.

Por intermedio de sus canales de comunicacion (pagina
12 | web, redes sociales, correo electrénico, etc.) la

Institucion transmite mensajes claros y consistentes.

Se ofrecen reuniones al inicio de cada afio escolar para
13 informar sobre los servicios que brinda.

Recomendaria usted el servicio educativo ofrecido por la
14 I.E. a sus familiares amigos y / o conocidos.

DIMENSION 5 PERSONAS

Recibe ud. un trato cordial y personalizado por parte del
1 director y plana docente de la Institucion.

El personal de la Institucion demuestra motivacion y
16 compromiso en la prestacion del servicio educativo.
17 Los miembros de la institucion estan identificados con la

mision y visién de la institucion educativa.




18

Las dudas, inquietudes e inconvenientes que puedan
presentarse al padre/ madre de familia son atendidas

oportunamente.

DIMENSION PROCESO

19

Los procesos académicos y administrativos de la
Institucion, satisfacen las necesidades de padres de
familia y estudiantes.

20

El personal de la Institucion cumple responsablemente

con su jornada laboral.

21

Los servicios brindados por parte de la Institucién

Educativa logran cubrir sus expectativas.

22

Se cumplen los plazos establecidos para la atencion y

cumplimiento de procedimientos, solicitudes o reclamos.

DIMENSION PRESENCIA FISICA

23

La infraestructura (aulas, patio, sala de cémputo,
laboratorio y otros) y mobiliario son apropiados para la

prestacion del servicio educativo.

24

Las aulas son atractivas y permiten crear un ambiente

grato para el 6ptimo aprendizaje.

25

El personal docente utiliza recursos educativos y/o
equipos electrénicos pertinentes durante el proceso

ensefianza aprendizaje.

26

Las instalaciones de la institucién (aulas, bafios, patios,
etc) mantienen condiciones sanitarias, de seguridad e

higiene.




CUESTIONARIO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO

Estimados PPFF, el cuestionario se realiza Unicamente con fines académicos cuya
informacion sera manejada con estricta confidencialidad. Para lo cual, solicito su
colaboracion respondiendo a cada una de las interrogantes. Agradezco, responda
con la mayor sinceridad posible, lo cual permitira tener un acercamiento cientifico

a la realidad concreta del marketing educativo y la calidad del servicio.
Variable 1: Calidad del servicio
Instruccion: Marque con una (X) la alternativa que precise pertinente en

consideracion a la siguiente escala valorativa:

1=Nunca 2=Casinunca 3=Algunasveces 4= Casisiempre 5 = Siempre

ESCALA DE
N° ITEMS VALORACION
112|345
DIMENSION TANGIBILIDAD
La Institucion posee instalaciones modernas Yy
adecuadas (aulas, talleres, salas de informética, salas
! de arte, laboratorio, biblioteca, auditorio, areas verdes,
bafios).
Cuenta con sala de innovacion tecnoldgica
° implementada para cada estudiante.
Se realiza mantenimiento preventivo al local institucional
3 en donde se realiza la actividad educativa.
Cuenta con aulas implementadas con materiales y
: recursos didacticos que coadyuvan al aprendizaje.
La presentacion personal de la plana docente muestra
> uniformidad, correccion y pulcritud.

DIMENSION EMPATIA




El personal administrativo y docente conoce la realidad
y necesidades del estudiante y los toma en cuenta en las

decisiones, actividades, proyectos, etc.

El personal docente muestra preocupacion, motivan el
aprendizaje y promueven la participacion activa del

estudiante.

El personal muestra sincero interés en dar solucion a los
inconvenientes y siempre esta disponible para

atenderle.

Los horarios de clase se ajustan a las necesidades de

los estudiantes.

DIMENSION SEGURIDAD

10

El personal docente muestra disposicion y asequibilidad

para aclarar dudas e inquietudes de los estudiantes.

11

Existe comunicacion fluida, de confianza y respeto entre

docentes, estudiantes y padres de familia.

12

El personal docente mantiene un nivel adecuado y

actualizado de conocimientos tedricos y practicos.

13

El estudiante muestra confianza en el docente ante una

situacion que necesite de su intervencion y apoyo.

14

Ante una situacion de equivocacién (nota, conocimiento,

trato), el docente asume y enmienda su error.

DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

15

La planificacion propuesta por los docentes cumple con
las actividades programadas (evaluaciones,
exposiciones, entrega de trabajos, entrega de boletas de

notas, etc.)

16

El personal docente brinda la retroalimentacion y

reforzamiento oportuno a los estudiantes.

17

El personal administrativo responde con eficiencia y

puntualidad las solicitudes de los padres y estudiantes.




18

La Institucion da a conocer los servicios y horarios que

presta.

DIMENSION FIABILIDAD

19

Los horarios de clase, entrega de boletas de notas,
actividades extracurriculares, son cumplidos por el

personal docente en el tiempo propuesto.

20

Frente a alguna dificultad académica, el personal

docente es comprensivo y colaborador.

21

Cree que el servicio educativo ofertado por la Institucién
es adecuado para el proceso de formacion integral de su

hijo/hija.




ANEXO N° 04 Validez de los instrumentos de recoleccion de datos

CONSTANCIA DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL MARKETING EDUCATIVO

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia® | Relevancia?| Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1 Producto Si No Si No Si No
1 Los padres de familia matriculan a sus hijos en la Institucion porque | X X X
esta se diferencia de otras instituciones educativas.
5 Se siente satisfecho con la didactica, exigencias curriculares y atencion | X X X
gue la Institucién ofrece a su menor hijo (a).
3 | La plana docente evidencia un desempefio 6ptimo en su practica| X X X
pedagdgica.
4 En los Ultimos afios, la Institucion ha implementado innovaciones y | X X X
reformas educativas, pedagdgicas, culturales, etc.
DIMENSION 2 Precio Si No Si | No | Si No
5 La gratuidad de la educacion cubre en su totalidad los costos de los | X X X
recursos académicos de los estudiantes.
6 | Las demandas econdmicas son constantes y excesivas. X X X
DIMENSION 3 Plaza Si No Si No Si No
7 | La Institucion educativa esta ubicada en un lugar estratégico. X X X
8 La Institucion ofrece talleres y/o actividades extracurriculares tales
como: deportivas, culturales, etc. fuera de la jornada académica.
9 Usted eligié la Institucién por la infraestructura, distribuciéon y| X X X
decoracion de sus ambientes.
10 Existen alianzas y/o convenios con otras instituciones locales que | X X X
otorguen un valor agregado al servicio educativo.
DIMENSION 4 Promocién Si No Si No Si No
La Institucion utiliza diferentes medios de publicidad (medios escritos, | X X X
11 |visuales y virtuales) para dar a conocer las actividades y eventos a
realizarse.




Por intermedio de sus canales de comunicacion (pagina web, redes | X X X
12 | sociales, correo electrénico, etc.) la Institucién transmite mensajes
claros y consistentes.
13 Se ofrege.n reuniongs al inicio de cada afio escolar para informar sobre | X X X
los servicios que brinda.
14 (;Re_(?omenda_rl'a usted el seryicio educativo ofrecido por la ILE. a sus| X X X
familiares amigos y / o conocidos?
DIMENSION 5 Personas Si No Si No Si No
15 Recibe Ud. un trato cordiall y personalizado por parte del director y | X X X
plana docente de la Institucion.
16 El persc_mal de la In_st_itucic’)n de_muestra motivacién y compromiso enla| X X X
prestacion del servicio educativo.
17 Los miembrqs dela instlitucién estan identificados con la misién y vision | X X X
de la institucion educativa.
18 Las dudas, inquietud_e_s e inconve_nientes que puedan presentarse al | X X X
padre/ madre de familia son atendidas oportunamente.
DIMENSION 6 Proceso Si No Si No Si No
19 Los procesos académicosy admini.s.trativos dg la Institucion, satisfacen | X X X
las necesidades de padres de familia y estudiantes.
20 | El personal de la Institucién cumple responsablemente con su jornada | X X X
laboral.
21 Los _servicios brind_ados por parte de la Institucion Educativa logran | X X X
cubrir sus expectativas.
29 Se cumplgnilos plazog gstablecidos para la atenciéon y cumplimiento | X X X
de procedimientos, solicitudes o reclamos.
DIMENSION 7 Presencia fisica Si No Si No Si No
23 La in_f_ra(_estructura (aglas, patio, sala de C(?mputo, Iabc_)r_atorio Y o_tros) y| X X X
mobiliario son apropiados para la prestacion del servicio educativo.
24 Las_ aulas son_atractivas y permiten crear un ambiente grato para el | X X X
optimo aprendizaje.
o5 El p(?rs_onal d(_)cente utiliza recursos educ?tivos ylo gqgipos X X X
electronicos pertinentes durante el proceso ensefianza aprendizaje.
26 Las instalaciones de la institucion (aulas, bafios, patios, etc) mantienen | X X X

condiciones sanitarias, de seguridad e higiene.




Observaciones: Si HAY SUFICIENCIA PARA APLICAR EL INSTRUMENTO

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr (a) SANCHEZ SANTILLAN ELOISA MONICA  DNI: 40685314

Cadigo Orcid: https://orcid.org/0000-0003-1934-7955 Especialidad del validador: LENGUA Y LITERATURA

Trujillo 23/10/2022

lPertinencia: El item se relaciona con la definicion teérica formulada.

2Relevancia: El item es idéneo para referir a la dimension particular de la construccion
tedrica.

Claridad: Se comprende sin inconveniente alguno la explicacion del item, es breve,
conciso y directo.

Anotacion: Suficiencia, es decir cuando los items expuestos son
capaces de cuantificar la dimensién.

Firma del Experto Informante.



CONSTANCIA DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DEL SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia® | Relevancia? | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1 Tangibilidad Si No Si No Si No
La Institucion posee instalaciones modernas y adecuadas (aulas,| X X X
1 |talleres, salas de informéatica, salas de arte, laboratorio, biblioteca,
auditorio, areas verdes, bafios).
2 | Cuenta con sala de innovacién tecnoldgica implementada para cada| X X X
estudiante.
3 Se realiza mantenimiento preventivo al local institucional en donde se | X X X
realiza la actividad educativa.
4 Cuenta con aulas implementadas con materiales y recursos didacticos | X X X
gue coadyuvan al aprendizaje.
5 La presentacion personal de la plana docente muestra uniformidad, | X X X
correccion y pulcritud.
DIMENSION 2 Empatia Si No Si No Si No
El personal administrativo y docente conoce la realidad y necesidades | X X X
6 | del estudiante y los toma en cuenta en las decisiones, actividades,
proyectos, etc.
7 El personal docente muestra preocupacion, motivan el aprendizajey | X X X
promueven la participacion activa del estudiante.
8 El personal muestra sincero interés en dar solucion a los| X X X
inconvenientes y siempre esta disponible para atenderle.
9 | Los horarios de clase se ajustan a las necesidades de los estudiantes. | X X X
DIMENSION 3 Seguridad No Si No Si No
10 El persorlal d_ocente muestra disposici(’)n y asequibilidad para aclarar | X X X
dudas e inquietudes de los estudiantes.
11 ExisteT comunicaciéon ﬂuida,_c_ie confianza y respeto entre docentes, X X X
estudiantes y padres de familia.
12 El per_so_nal doce,n_te mantit?n(_a un nivel adecuado y actualizado de | X X X
conocimientos tedricos y practicos.
13 El estgdiante m_uestra cqr)fianza en el docente ante una situacion que | X X X
necesite de su intervencion y apoyo.




14 Ante una situaciéon dg equivocacién (nota, conocimiento, trato), el | X X X
docente asume y enmienda su error.
DIMENSION 4 Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
La planificacion propuesta por los docentes cumple con las actividades | X X X
15 | programadas (evaluaciones, exposiciones, entrega de trabajos,
entrega de boletas de notas, etc.)
16 El personal docent_e brinda la retroalimentacion y reforzamiento | X X X
oportuno a los estudiantes.
17 El _pt_ersonal administrativo requnde con eficiencia y puntualidad las | X X X
solicitudes de los padres y estudiantes.
18 | La Institucion da a conocer los servicios y horarios que presta. X X X
DIMENSION 5 Fiabilidad Si No Si | No | Si No
Los horarios de clase, entrega de boletas de notas y actividades| X X X
19 | extracurriculares son cumplidos por el personal docente en el tiempo
propuesto.
20 Frente a alguna dificultad académica, el personal docente es| X X X
comprensivo y colaborador.
21 Cree que el servicio educativo ofertado por la Institucion es adecuado | X X X

para el proceso de formacion integral de su hijo/hija.




Observaciones: Si HAY SUFICIENCIA PARA APLICAR EL INSTRUMENTO

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr (a) SANCHEZ SANTILLAN ELOISA MONICA  DNI: 40685314

Cadigo Orcid: https://orcid.org/0000-0003-1934-7955 Especialidad del validador: LENGUA Y LITERATURA

Trujillo 23/10/2022

lPertinencia: El item se relaciona con la definicion teérica formulada.

2Relevancia: El item es idéneo para referir a la dimension particular de la construccién teoérica.
SClaridad: Se comprende sin inconveniente alguno la explicacion del item, es breve, conciso y
directo.

Anotacion: Suficiencia, es decir cuando los items expuestos son
capaces de cuantificar la dimensién.

Firma del Experto Informante.



REGISTRO EN LA SUNEDU

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

SANCHEZ SANTILLAN,
ELOISA MONICA
DNI 40685314

SANCHEZ SANTILLAN,
ELOISA MONICA
DNI 40685314

SANCHEZ SANTILLAN,
ELOISA MONICA
DNI 40685314

SANCHEZ SANTILLAN,
ELOISA MONICA
DNI 40685314

SANCHEZ SANTILLAN,
ELOISA MONICA
DNI 40685314

BACHILLER EN EDUCACION
Fecha de diploma: 29/08/2003
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

LICENCIADA EN EDUCACION SECUNDARIA
MENCION: LENGUA Y LITERATURA

Fecha de diploma: 19/12/2003

Modalidad de estudios: -

LICENCIADA EN EDUCACION SECUNDARIA
LENGUAY LITERATURA

Fecha de diploma: 19/12/2003

Modalidad de estudios: -

MAGISTER EN PSICOLOGIA EDUCATIVA

Fecha de diploma: 15/04/2014
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

DOCTORA EN EDUCACION
Fecha de diploma: 21/06/21
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 04/01/2018
Fecha egreso: 16/01/2021

UNIVERSIDAD NACIONAL DE
TRUJILLO
PERU

UNIVERSIDAD NACIONAL DE
TRUJILLO
PERU

UNIVERSIDAD NACIONAL DE
TRUJILLO
PERU

UNIVERSIDAD PRIVADA
CESAR VALLEJO
PERU

UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJOSAC.
PERU



CONSTANCIA DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL MARKETING EDUCATIVO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia® | Relevancia?| Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1 Producto Si No Si | No | Si No
1 Los padres de familia matriculan a sus hijos en la Instituciéon porque | X X X
esta se diferencia de otras instituciones educativas.
5 Se siente satisfecho con la didactica, exigencias curriculares y| X X X
atencion que la Institucion ofrece a su menor hijo (a).
3 | La plana docente evidencia un desempefio éptimo en su practica| X X X
pedagdgica.
4 En los ultimos afios, la Institucion ha implementado innovaciones y | X X X
reformas educativas, pedagogicas, culturales, etc.
DIMENSION 2 Precio Si No Si No Si No
5 La gratuidad de la educacién cubre en su totalidad los costos de los | X X X
recursos académicos de los estudiantes.
6 | Las demandas econémicas son constantes y excesivas. X X X
DIMENSION 3 Plaza Si No Si | No | Si No
7 | LaInstitucion educativa esta ubicada en un lugar estratégico. X X X
8 La Institucion ofrece talleres y/o actividades extracurriculares tales X X X
como; deportivas, culturales, etc. fuera de la jornada académica.
9 Usted eligid la Institucion, por la infraestructura, distribucion y| X X X
decoracion de sus ambientes.
10 Existen alianzas y/o convenios con otras instituciones locales que | X X X
otorguen un valor agregado al servicio educativo.
DIMENSION 4 Promocién Si No Si No Si No
La Institucion utiliza diferentes medios de publicidad (medios escritos, | X X X
11 | visuales y virtuales) para dar a conocer las actividades y eventos a
realizarse.
Por intermedio de sus canales de comunicaciéon (pagina web, redes | X X X
12 | sociales, correo electronico, etc.) la Institucion transmite mensajes
claros y consistentes.
13 Se ofrecen reuniones al inicio de cada afio escolar para informar sobre | X X X
los servicios que brinda.




14 Rec.o.mendarl’.a usted el servipio educativo ofrecido por la ILE. a sus | X X X
familiares amigos y / o conocidos.
DIMENSION 5 Personas Si No Si No Si No
15 Recibe ud. un trato cor.diall y personalizado por parte del director y | X X X
plana docente de la Institucion.
16 El persc_)flal dela In_st_itucic')n dgmuestra motivacién y compromisoenla| X X X
prestacion del servicio educativo.
17 Lp§ miembr.os .de .Ia instituci'()n estan identificados con la mision y | X X X
visién de la institucion educativa.
18 Las dudas, inquietud_e_s e inconvel_wientes que puedan presentarse al | X X X
Padre/ madre de familia son atendidas oportunamente.
DIMENSION 6 Proceso Si No Si | No | Si No
19 Los_ procesos aca_démicos y administrati_v_os de Ig Institucion, | X X X
satisfacen las necesidades de padres de familia y estudiantes.
20 | El personal de la Institucién cumple responsablemente con su jornada | X X X
laboral.
21 Los _servicios brind_ados por parte de la Institucion Educativa logran | X X X
cubrir sus expectativas.
22 Se cumplc_an_los plazo§ gstablecidos para la atencién y cumplimiento | X X X
de procedimientos, solicitudes o reclamos.
DIMENSION 7 Presencia fisica Si No Si No Si No
23 La in_f_ra(_estructura (aglas, patio, sala de cémputo, Iabc_)r_atorio Y o_tros) y| X X X
mobiliario son apropiados para la prestacion del servicio educativo.
o4 I:as_ aulas son_atractivas y permiten crear un ambiente grato para el | X X X
Optimo aprendizaje.
o5 El pers_onal dc_)cente utiliza recursos educativos y/o gqgipos X X X
electronicos pertinentes durante el proceso ensefianza aprendizaje.
26 Las instalaciones de la institucion (aulas, bafios, patios, etc) mantienen | X X X

condiciones sanitarias, de seguridad e higiene.




Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr (a) Rodriguez Abraham, Silvia Eliana DNI: 18032271
Cadigo Orcid: 0000-0002-3878-8425 Especialidad del validador: Lenguaje y Literatura

Trujillo 24/10/2022

lPertinencia: El item se relaciona con la definicion tedrica formulada.

2Relevancia: El item es idoneo para referir a la dimensién particular de la construccion tedrica.
SClaridad: Se comprende sin inconveniente alguno la explicacion del item, es breve, conciso y
directo.

Anotacién: Suficiencia, es decir cuando los items expuestos son
capaces de cuantificar la dimension.

Firma del Experto Informante.



CONSTANCIA DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DEL SERVICIO

No DIMENSIONES / items Pertinencia! | Relevancia? | Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1 Tangibilidad Si No Si | No | Si No
La Institucion posee instalaciones modernas y adecuadas (aulas, | X X X
1 | talleres, salas de informatica, salas de arte, laboratorio, biblioteca,
auditorio, areas verdes, bafios).
2 | Cuenta con sala de innovacion tecnoldgica implementada para cada | X X X
estudiante.
3 Se realiza mantenimiento preventivo al local institucional en donde se | X X X
realiza la actividad educativa.
4 Cuenta con aulas implementadas con materiales y recursos didacticos | X X X
gue coadyuvan al aprendizaje.
5 La presentacion personal de la plana docente muestra uniformidad, | X X X
correccion y pulcritud.
DIMENSION 2 Empatia Si No Si No Si No
El personal administrativo y docente conoce la realidad y necesidades | X X X
6 | del estudiante y los toma en cuenta en las decisiones, actividades,
proyectos, etc.
7 El personal docente muestra preocupacion, motivan el aprendizajey | X X X
promueven la participacion activa del estudiante.
8 El personal muestra sincero interés en dar solucion a los| X X X
inconvenientes y siempre esta disponible para atenderle.
9 | Los horarios de clase se ajustan a las necesidades de los estudiantes. | X X X
DIMENSION 3 Seguridad Si No Si No Si No
10 El persor_1a| d_ocente muestra disposicién y asequibilidad para aclarar | X X X
dudas e inquietudes de los estudiantes.
11 ExisteT comunicacion ﬂuida,_(_:ie confianza y respeto entre docentes, | X X X
estudiantes y padres de familia.
12 El per.so_nal doce,n_te manti(,eng un nivel adecuado y actualizado de | X X X
conocimientos tedricos y practicos.
13 El estl_Jdiante m_uestra cqr,lfianza en el docente ante una situacion que | X X X
necesite de su intervencién y apoyo.




14 Ante una situacién dg equivocacién (nota, conocimiento, trato), el | X X X
docente asume y enmienda su error.
DIMENSION 4 Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
La planificacion propuesta por los docentes cumple con las actividades | X X X
15 | programadas (evaluaciones, exposiciones, entrega de trabajos,
entrega de boletas de notas, etc.)
16 El personal docent_e brinda la retroalimentaciéon y reforzamiento | X X X
oportuno a los estudiantes.
17 El pgrsonal administrativo respo.nde con eficiencia y puntualidad las | X X X
solicitudes de los padres y estudiantes.
18 | La Institucion da a conocer los servicios y horarios que presta. X X X
DIMENSION 5 Fiabilidad Si No Si No Si No
Los horarios de clase, entrega de boletas de notas, actividades | X X X
19 | extracurriculares, son cumplidos por el personal docente en el tiempo
propuesto.
20 Frente a alguna dificultad académica, el personal docente es| X X X
comprensivo y colaborador.
21 Cree que el servicio educativo ofertado por la Institucién es adecuado | X X X

para el proceso de formacion integral de su hijo/hija.




Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr (a) Rodriguez Abraham, Silvia Eliana DNI: 18032271

Cadigo Orcid: 0000-0002-3878-8425 Especialidad del validador: Lenguaje y Literatura

Trujillo 24/10/2022

lPertinencia: El item se relaciona con la definicion tedrica formulada.

2Relevancia: El item es idoneo para referir a la dimensién particular de la construccion tedrica.
Claridad: Se comprende sin inconveniente alguno la explicacion del item, es breve, conciso y
directo.

Anotacién: Suficiencia, es decir cuando los items expuestos son
capaces de cuantificar la dimension.

Firma del Experto Informante.



REGISTRO EN LA SUNEDU

GRADUADO GRADO 0 TITULO INSTITUCION

RODRIGUEZ ABRAHAM, SILVIA ELIANA
DNI 18032271

RODRIGUEZ ABRAHAM, SILVIA ELIANA
DNI 18032271

RODRIGUEZ ABRAHAM, SILVIA ELIANA
DNI 18032271

RODRIGUEZ ABRAHAM, SILVIA ELIANA
DNI 18032271

MAGISTER EN EDUCACION
DOCENCIAY GESTION EDUCATIVA
Fecha de diploma: 271012007
Modalidad de estudios. -

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha eqreso; Sin informacidn (™)

LICENCIADA EN EDUCACION
ESPECIALIDAD LENGUAY LITERATURA
Fecha de diploma: 29/08/97

Modalidad de estudios: PRESENCIAL

BACHILLER EN EDUCACION
Fecha de diploma:; 26/03/97
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula; Sin informacion ()
Fecha egreso: in informacion ()

DOCTORA EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION

Fecha de diploma: 03/07117
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 07/01/2012
Fecha egreso: 311212013

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
PERU

UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLO
PERU

UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLO
PERU

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
PERU



CONSTANCIA DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL MARKETING EDUCATIVO

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia® |Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 Producto Si No Si | No | Si No
1 Los padres de familia matriculan a sus hijos en la Instituciéon porque X X X
ésta se diferencia de otras instituciones educativas.
2 Se siente satisfecho con la didactica, exigencias curriculares y X X X
atencion que la Institucion ofrece a su menor hijo (a).
3 La plana docente evidencia un desempefio Optimo en su practica X X X
pedagdgica.
4 En los ultimos afios, la Instituciéon ha implementado innovaciones y X X X
reformas educativas, pedagdgicas, culturales, etc.
DIMENSION 2 Precio Si No Si | No | Si No
5 La gratuidad de la educacion cubre en su totalidad los costos de los X X X
recursos académicos de los estudiantes.
6 | Las demandas econdmicas son constantes y excesivas. X X X
DIMENSION 3 Plaza Si No Si | No | Si No
7 | LaInstitucion educativa esta ubicada en un lugar estratégico. X X X
8 La Institucion ofrece talleres y/o actividades extracurriculares tales | x X X
como; deportivas, culturales, etc. fuera de la jornada académica.
9 Usted eligié la Institucion, por la infraestructura, distribucion y X X X
decoracion de sus ambientes.
10 Existen alianzas y/o convenios con otras instituciones locales que X X X
otorguen un valor agregado al servicio educativo.
DIMENSION 4 Promocion Si No Si No Si No
La Institucién utiliza diferentes medios de publicidad (medios escritos, X X X
11 | visuales y virtuales) para dar a conocer las actividades y eventos a
realizarse.
Por intermedio de sus canales de comunicacion (pagina web, redes X X X
12 | sociales, correo electrénico, etc.) la Instituciéon transmite mensajes
claros y consistentes.
13 Se ofrecen reuniones al inicio de cada afio escolar para informar sobre X X X
los servicios que brinda.
14 Recomendaria usted el servicio educativo ofrecido por la I.E. a sus X X X
familiares amigos y / o conocidos.
DIMENSION 5 Personas Si No Si No Si No
15 Recibe ud. un trato cordial y personalizado por parte del director y X X X
plana docente de la Institucion.




16 El personal de la Institucion demuestra motivacién y compromiso en X X X
la prestacion del servicio educativo.

17 | Los miembros de la institucion estan identificados con la mision y X X X
visién de la institucién educativa.

18 Las dudas, inquietudes e inconvenientes que puedan presentarse al X X X
Padre/ madre de familia son atendidas oportunamente.

DIMENSION 6 Proceso Si No Si | No | Si No

19 Los procesos académicos y administrativos de la Institucion, X X X
satisfacen las necesidades de padres de familia y estudiantes.

20 El personal de la Institucion cumple responsablemente con su jornada X X X
laboral.

51 | Los servicios brindados por parte de la Institucién Educativa logran X X X
cubrir sus expectativas.

22 Se cumplt_an _Ios plazos_ t_astablecidos para la atenciéon y cumplimiento X X X
de procedimientos, solicitudes o reclamos.

DIMENSION 7 Presencia fisica Si No Si | No | Si No

23 La in_f_rac_estructura (al_JIas, patio, sala de cc')_mputo, Iabqratorio y ot_ros) y X X X
mobiliario son apropiados para la prestacion del servicio educativo.

24 Las aulas son atractivas y permiten crear un ambiente grato para el X X X
Optimo aprendizaje.

25 El personal docente utiliza recursos educativos y/o equipos X X X
electrénicos pertinentes durante el proceso ensefianza aprendizaje.

26 Las _instalacion_e; de la .ins_titucién (au!as, baﬁqs, patios, etc) X X X
mantienen condiciones sanitarias, de seguridad e higiene.

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Carranza Chilmaza Wilmer Ramon  DNI: 18224471

Cédigo Orcid: 0000-0003-0086-7539 Especialidad del validador: Mateméatica

lpertinencia: El ftem se relaciona con la definicién tedrica formulada. Trujillo 23/10/2022
2Relevancia: El item es idoneo para referir a la dimensién particular de la construccion tedrica.

Claridad: Se comprende sin inconveniente alguno la explicacion del item, es breve, conciso y

directo.

Anotacién: Suficiencia, es decir cuando los items expuestos son
capaces de cuantificar la dimension. Firma del Experto Informante.


https://orcid.org/0000-0003-0086-7539

CONSTANCIA DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Ne DIMENSIONES / items Pertinencial |Relevancia® | Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1 Tangibilidad Si No Si No Si| No
La Institucion posee instalaciones modernas y adecuadas
1 | (aulas, talleres, salas de informaética, salas de arte, laboratorio, | X X X
biblioteca, auditorio, areas verdes, bafios).
> | Cuentacon sala de innovacion tecnoldgica implementada para X X X
cada estudiante.
Se realiza mantenimiento preventivo al local institucional en
3 . S . X X X
donde se realiza la actividad educativa.
Cuenta con aulas implementadas con materiales y recursos
4 o T X X X
didacticos que coadyuvan al aprendizaje.
La presentacién personal de la plana docente muestra
5 : . = . X X X
uniformidad, correccién y pulcritud.
DIMENSION 2 Empatia Si No Si No Si| No
El personal administrativo y docente conoce la realidad y
6 | necesidades del estudiante y los toma en cuenta en las | X X X
decisiones, actividades, proyectos, etc.
7 El personal docente muestra preocupacién, motivan el X X X
aprendizaje y promueven la participacion activa del estudiante.
8 El personal muestra sincero interés en dar solucion a los X X X
inconvenientes y siempre esta disponible para atenderle.
9 Los horarios de clase se ajustan a las necesidades de los X X X
estudiantes.
DIMENSION 3 Seguridad Si No Si No Si| No
El personal docente muestra disposicion y asequibilidad para
10 o . X X X
aclarar dudas e inquietudes de los estudiantes.
Existe comunicacion fluida, de confianza y respeto entre
11 . . X X X
docentes, estudiantes y padres de familia.
12 El personal docente mantiene un nivel adecuado y actualizado X X X
de conocimientos tedricos y practicos.
13 El estudiante muestra confianza en el docente ante una X X X
situacion que necesite de su intervencion y apoyo.




14 Ante una situacién de equivocacion (nota, conocimiento, trato), X X X
el docente asume y enmienda su error.

DIMENSION 4 Capacidad de respuesta Si No Si| No Si| No
La planificacion propuesta por los docentes cumple con las
15 | actividades programadas (evaluaciones, exposiciones, entrega | X X X
de trabajos, entrega de boletas de notas, etc.)
16 El personal docente brinda la retroalimentacién y reforzamiento X X X

oportuno a los estudiantes.

El personal administrativo responde con eficiencia y

17 . - . X X X
puntualidad las solicitudes de los padres y estudiantes.
18 | La Institucion da a conocer los servicios y horarios que presta. X X X
DIMENSION 5 Fiabilidad Si No Si| No |Si| No
Los horarios de clase, entrega de boletas de notas, actividades
19 | extracurriculares, son cumplidos por el personal docente enel | X X X
tiempo propuesto.
Frente a alguna dificultad académica, el personal docente es
20 . X X X
comprensivo y colaborador.
Cree que el servicio educativo ofertado por la Instituciéon es
21 o L X X X
adecuado para el proceso de formacion integral de su hijo/hija.
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Carranza Chilmaza Wilmer Ramon DNI: 18224471
Codigo Orcid: 0000-0003-0086-7539 Especialidad del validador: Matematica
IPertinencia: El item se relaciona con la definicion teérica formulada. Trujillo, 23/10/2022

2Relevancia: El item es idoneo para referir a la dimensién particular de la construccion tedrica.
3Claridad: Se comprende sin inconveniente alguno la explicacion del item, es breve, conciso y
directo.

Anotacion: Suficiencia, es decir cuando los items expuestos son @
capaces de cuantificar la dimension. —

Wilmer Ramon Carranza Chilmaza.



https://orcid.org/0000-0003-0086-7539

REGISTRO EN LA SUNEDU

GRADUADO GRADO 0 TITULO INSTITUCION

CARRANZA CHILMAZA, WILMER = LICENCIADO EN EDUCACION ESPECIALIDAD MATEMATICAS UNIVERSIDAD NACIONAL DE
RAMON Fecha de diploma: 29/05/1996 TRUJILLO
DNI 18224471 Modalidad de estudios: - PERU
BACHILLER EN EDUCACION
CARRANZACHILMAZA WILMER | Fecha de diploma: 20041356 UNIVERSIDAD NACIONAL DE
Modalidad de estudios: PRESENCIAL
RAMON TRUJILLO
DNI 18224471 i e i PERU
Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)
CARRANZA CHILMAZA, WILMER a::;::\?ﬁ:(:\? ErRIcGACRR UNIVERSIDAD NACIONAL DE
RAMON Factia 46 ok TRUJILLO
DNI 18224471 RO - T PERU

CARRANZA CHILMAZA, WILMER
RAMON
DNI 18224471

Modalidad de estudios: -

MAESTRO EN GESTION PUBLICA
Fecha de diploma: 17/05119
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 14/10/2017
Fecha egreso: 19/01/2019

MAESTRO EN CIENCIAS CON MENCION EN DOCENCIA UNIVERSITARIA E

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC.
PERU

INVESTIGACION EDUCATIVA
CARRANZA CHILMAZA, WILMER | Fecha de diploma: 25/01/22 UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO
RAMON Modalidad de estudios: PRESENCIAL RUIZ GALLO
DNI 18224471 PERU

Fecha matricula; 03/01/2004
Fecha egreso: 11/12/2005



ANEXO N° 05 Autorizacién otorgada por la Institucion Educativa

A N g Ny ST S n——————

A e o L el e B Bl o Pa

EL DIRECTOR DE LA INSTITUCION EDUCATIVA PUBLICA N* B0168 DEL
CENTRO POBLADO MOLINO VIEJO, DEL DISTRITO DE COCHORCO, DE LA
UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL DE SANCHEZ CARRION EXPIDE
LA SIGUIENTE:

AUTORIZACION

A la Bach. Jackeline Margot Murrugarra Gamboa, identificada con DMI
M 40385733, lesisla de la Universidad “César Vallajo®, sada Trujillo, a aplicar
las instrumentos de recojo de informaciaon a los padres da familia de la Instilucion
Educativa MN* B0168 — Molino Viejo del distrito de Cochorco, cormespondienta al
frabajo de investigacion titulado “Marketing educativo y la calidad del servicio
en una institucion educativa pablica del distrito de Cochorco, 20227, IMGEL
Sanchez Carrion, regidn La Liberiad.

Sa expide la presenle aulorizacidn, para que asi conste a los efectos

aporiunos y para los fines que vea por convenianle la inleresada.

Maolino Viejo, 17 de octubre del 2022
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ANEXO N° 06 Confiabilidad mediante Alfa de Cronbach
MATRIZ ALFA DE CRONBACH PARA PRUEBA PILOTO - VARIABLE MARKETING EDUCATIVO

ITEMS
12

SUMA

89

111
96

78
92

98
79

114
121
97

73
107
101
101

78

74
109
102

67

107

26

25

24

23

22

21

20

19

18

17

16

15

14

13

11

0.828 | 0.728 | 1.128 | 1.16 | 0.84 | 0.69 | 0.928 | 0.61 | 0.428 | 0.9 | 0.65 | 0.74 | 0.948 | 1.088 | 0.848 | 0.728

10

0.7

2.36

1.35

0.54

0.448

0.928 | 0.788 | 0.69 | 1.128 | 0.648

22.82

224.91

0.93

Coeficiente de confiabilidad del cuestionario

26

Numero de items del instrumento

K:

22.82
224.91

Sumatoria de las varianzas de los items.

xs’

N°

El

E2

E3

E4

E5

E6

E7

E8

E9
E10
El1
E12
E13
E14
E15
E16
E17
E18
E19
E20
VARIANZA
SUMATORIA DE

VARIANZAS

VARIANZA DE
SUMA DE ITEMS

ST2 Varianza total del instrumento.



MATRIZ ALFA DE CRONBACH PARA PRUEBA PILOTO - VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO

ITEMS

10

SUMA

65
90
75

54
61

100
82

75
84
89

68
103
72

95

68
61

99

105
84
64

21

20

19

18

17

16

0.5275| 0.7275 | 0.7275 | 0.99 | 0.6875 | 1.1475

15

0.7

14

13

12

11

0.76 | 0.61 | 0.7475 | 0.71 | 0.56 | 0.7475 | 0.6275 | 1.04

0.94

1.1875 | 2.06 | 0.8275 | 0.9475 | 0.9275

231.81

0.97
21

18.20

231.81

Coeficiente de confiabilidad del cuestionario

Numero de items del instrumento
Varianza total del instrumento.

s’ Sumatoria de las varianzas de los items.
2

a
K:

N°

E1l

E2

E3

E4

ES

E6

E7

E8

E9

E10
El1
E12
E13
El4
E15
E16
El7
E18
E19
E20
VARIANZA
SUMATORIA DE | 18.20

VARIANZAS

VARIANZA DE
SUMA DE ITEMS




ANEXO N° 07 Base de datos
BASE DE DATOS DE LA VARIABLE MARKETING EDUCATIVO
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BASE DE DATOS DE LA VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO
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