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RESUMEN  

Dentro de las instituciones educativas la satisfacción de los padres influye directamente 

en su participación activa y en el éxito académico de sus hijos y en razón a ello el objetivo 

general de esta investigación fue determinar la relación entre el marketing de servicios 

educativos y la satisfacción de los padres de familia en la institución educativa Nuestra Señora 

de la Merced en Puno en 2024, considerando que es esencial para mejorar la calidad del 

servicio, así como también para aumentar la retención y lealtad de los padres, y fortalecer la 

reputación y competitividad de la institución. La metodología empleada incluyó un enfoque 

cuantitativo y un método hipotético-deductivo, siendo una investigación básica, correlacional 

y no experimental. Los resultados indicaron una correlación positiva moderada y significativa 

entre el marketing educativo y la satisfacción de los padres (r=0,557). Además, las dimensiones 

de marketing de servicios educativos tuvieron una relación con la satisfacción de los padres; 

Asimismo, para todos los casos el p valor fue de 0,000 menor al valor de significancia de 0,05. 

En conclusión, un mayor nivel de marketing de servicios educativos se asocia con una mayor 

satisfacción de los padres. Aunque la relación con los resultados educativos es débil, la 

satisfacción de los padres es crucial en la toma de decisiones de las instituciones educativas, 

ya que mejorarla puede contribuir al rendimiento académico de los estudiantes. 

 

Palabras claves: Educación, marketing, precios, satisfacción, servicio de calidad. 
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ABSTRACT 

Within educational institutions, parental satisfaction directly influences their active 

participation and the academic success of their children and for this reason, the general 

objective of this research was to determine the relationship between the marketing of 

educational services and the satisfaction of parents. parents at the Nuestra Señora de la Merced 

educational institution in Puno in 2024, considering that it is essential to improve the quality 

of service, as well as to increase the retention and loyalty of parents, and strengthen the 

reputation and competitiveness of the institution. The methodology used included a 

quantitative approach and a hypothetical-deductive method, being a basic, correlational and 

non-experimental research. The results indicated a moderate and significant positive 

correlation between educational marketing and parent satisfaction (r=0.557). Furthermore, the 

marketing dimensions of educational services had a relationship with parental satisfaction; 

Likewise, for all cases the p value was 0.000 less than the significance value of 0.05. In 

conclusion, a higher level of marketing of educational services is associated with greater 

parental satisfaction. Although the relationship with educational results is weak, parental 

satisfaction is crucial in the decision-making of educational institutions, since improving it can 

contribute to the academic performance of students. 

 

Keywords: Education, marketing, prices, satisfaction, quality service. 
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INTRODUCCIÓN 

Las educaciones educativas son un pilar fundamental para el desarrollo individual y 

social, y el papel de las instituciones educativas en este proceso es crucial. En un entorno 

educativo competitivo, la satisfacción de los padres de familia se convierte en un factor clave 

para el éxito de las instituciones, ya que su percepción positiva o negativa puede afectar la 

inscripción de estudiantes, la reputación de la institución y, en última instancia, el rendimiento 

académico de los alumnos. En este contexto, surge la necesidad de comprender la relación entre 

el marketing de servicios educativos y la satisfacción de los padres de familia. El marketing de 

servicios educativos abarca las estrategias y tácticas utilizadas por las instituciones educativas 

para comunicar y promocionar sus servicios, con el objetivo de atraer y retener a los estudiantes 

y generar una percepción positiva entre los padres de familia. El presente estudio tiene como 

objetivo general determinar la relación existente entre el marketing de servicios educativos y 

la satisfacción de los padres de familia de la institución educativa Nuestra Señora de la Merced 

ciudad de Puno en el año 2024. A partir de este objetivo general, se plantean cinco objetivos 

específicos que buscan analizar la relación entre la satisfacción de los padres y diferentes 

dimensiones del marketing de servicios educativos. 

Para abordar esta investigación, se ha optado por un enfoque cuantitativo, utilizando el 

método hipotético-deductivo y un diseño no experimental de tipo correlacional. Se recopilo 

datos mediante encuestas a los padres de familia de la institución educativa Nuestra Señora de 

la Merced, y se analizó las relaciones entre las variables mediante técnicas estadísticas.  

Para resolver el problema de investigación y sus objetivos específicos, se ha optado por 

un enfoque cuantitativo, utilizando el método hipotético-deductivo y un diseño no experimental 

de tipo correlacional. Este enfoque permitió recopilar datos de manera sistemática y objetiva, 
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se analizó las relaciones entre las variables mediante técnicas estadísticas y generó 

conclusiones válidas y confiables. Los detalles se proporcionan en los siguientes capítulos: 

En el capítulo I: Se proporciona una descripción general del problema, formulación y 

justificación del problema. 

En el capítulo II: Se formuló una definición clara de los objetivos generales y 

específicos. 

En el capítulo III: Se estableció el marco teórico, los antecedentes de la investigación, 

el marco teórico y el marco conceptual. 

 En el capítulo IV: Se formuló una definición clara de las hipótesis generales y 

específicas, acompañada de la operacionalización de las variables. 

En el capítulo V: Se estableció la metodología de la investigación, la población, la 

muestra y las técnicas e instrumentos. 

En el capítulo VI: Se presentaron los resultados, conclusiones y recomendaciones.  
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CAPÍTULO I  

EL PROBLEMA 

1.1 Descripción del Problema 

En el contexto internacional, la relación entre marketing de servicios y satisfacción del 

cliente ha sido un tema de interés y debate en la literatura académica. Diversas investigaciones 

han explorado cómo las estrategias de marketing de servicios pueden influir en la satisfacción 

de los clientes en una variedad de sectores, incluidos los servicios educativos (Ryu & Han, 

2010, p. 235). La globalización y la creciente competencia han llevado a las organizaciones a 

buscar formas de diferenciarse y crear valor para sus clientes, lo que ha aumentado la atención 

en la gestión de la satisfacción del cliente como un componente clave del marketing de 

servicios a nivel internacional (Berry, 2000, p. 45). En este contexto, comprender cómo las 

estrategias de marketing de servicios educativos se relacionan con la satisfacción del cliente en 

el sector educativo puede tener implicaciones significativas para la mejora de la calidad y la 

competitividad de las instituciones educativas a nivel global. 

A nivel nacional, la relación entre el marketing de servicios educativos y la satisfacción 

del cliente también ha sido objeto de estudio y preocupación en el ámbito académico y 

empresarial. En el contexto educativo peruano, donde la competencia entre instituciones 
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educativas es cada vez más intensa, entender cómo las estrategias de marketing de servicios 

impactan en la satisfacción de los clientes, en este caso, los padres de familia, es crucial 

(Chumpitaz, 2015, p. 72). La calidad de los servicios ofrecidos por las instituciones educativas 

y la percepción de los padres de familia sobre estos servicios pueden influir en la elección de 

la institución educativa para sus hijos, así como en su lealtad a largo plazo (Hernández et al., 

2018, p. 94). Por lo tanto, investigar esta relación en el contexto nacional peruano puede 

proporcionar información valiosa para las instituciones educativas en su búsqueda por mejorar 

la satisfacción de los padres de familia y mantener su competitividad en el mercado educativo 

nacional. 

A nivel local, específicamente en la ciudad de Puno, la relación entre el marketing de 

servicios educativos y la satisfacción de los padres de familia en la Institución Educativa 

Nuestra Señora de la Merced cobra una relevancia particular. Puno, al ser una ciudad con 

características demográficas, socioeconómicas y culturales únicas, presenta desafíos y 

oportunidades específicas en términos de gestión de servicios educativos (Gutiérrez & Ticona, 

2017, p. 118). La satisfacción de los padres de familia con los servicios ofrecidos por la 

institución educativa no solo puede afectar la reputación y el prestigio de la misma en la 

comunidad local, sino que también puede tener repercusiones en la matrícula y la estabilidad 

financiera de la institución (Arias & Palomino, 2019, p. 64). Por lo tanto, comprender cómo 

las estrategias de marketing de servicios educativos se relacionan con la satisfacción de los 

padres de familia en la Institución Educativa Nuestra Señora de la Merced en Puno es esencial 

para identificar áreas de mejora y desarrollar estrategias efectivas para mantener y mejorar la 

satisfacción de los clientes. 
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1.2 Delimitación de la investigación 

Delimitación espacial 

El presente estudio se llevó a cabo en la Institución Educativa Nuestra Señora de la 

Merced, ubicada en la ciudad de Puno. Esta institución, seleccionada por su trayectoria y 

reconocimiento en la región, fue el escenario ideal para analizar la relación entre el marketing 

de servicios educativos y la satisfacción de los padres de familia. La elección de este espacio 

geográfico permitió focalizar la investigación en un entorno representativo, donde se estudió 

cómo las estrategias de marketing implementadas por la institución impactaban en la 

percepción de los padres. Además, la ciudad de Puno presenta características socioculturales 

particulares que influencian las expectativas y demandas de los padres respecto a la calidad 

educativa, lo que ofreció un contexto rico para evaluar la efectividad del marketing educativo 

en una comunidad educativa específica (Fernández, 2020, p. 53). 

La ubicación de la Institución Nuestra Señora de la Merced en Puno facilitó la 

recolección de datos de un grupo homogéneo de padres de familia, lo que permitió realizar un 

análisis profundo y específico de su satisfacción respecto a los servicios educativos ofrecidos. 

Asimismo, el entorno geográfico proporcionó un contexto clave para entender cómo las 

características culturales y sociales de la región influyen en las estrategias de marketing 

utilizadas por las instituciones educativas. Esta delimitación espacial permitió que el estudio 

se centrara en un caso concreto y relevante, evitando la dispersión de datos y facilitando la 

extracción de conclusiones aplicables a contextos educativos similares en la región (Gómez, 

2021, p. 87). 

Delimitación social 

La población objeto de estudio en esta investigación estuvo compuesta por los padres 

de familia de los estudiantes matriculados en la Institución Educativa Nuestra Señora de la 

Merced, en la ciudad de Puno. Este grupo fue elegido debido a su capacidad para proporcionar 
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información relevante sobre la percepción y satisfacción respecto a los servicios educativos 

brindados por la institución. Se consideró que los padres de familia juegan un rol clave en la 

decisión sobre la elección de las instituciones educativas y en la evaluación de la calidad de los 

servicios educativos, lo que los convierte en un grupo esencial para comprender la efectividad 

del marketing de servicios educativos (Martínez, 2019, p. 112). 

La investigación incluyó padres de familia de diferentes niveles socioeconómicos y con 

diversas expectativas respecto a la educación de sus hijos. Esto permitió obtener una visión 

más integral y diversa de cómo los servicios educativos impactan en su satisfacción. Además, 

se consideró la diversidad cultural de la ciudad de Puno, la cual influye en las expectativas y 

en las demandas educativas, lo que enriqueció el análisis social del estudio. Este enfoque social 

permitió que la investigación abarcara tanto las percepciones individuales como colectivas de 

los padres de familia, proporcionando un análisis detallado de los factores que contribuyen a 

la satisfacción con los servicios educativos ofrecidos (Pérez, 2020, p. 96). 

Delimitación temporal 

El estudio se realizó durante el año 2024, lo que permitió analizar el impacto de las 

estrategias de marketing de servicios educativos en un período contemporáneo, considerando 

los cambios recientes en la dinámica educativa y las expectativas de los padres de familia. Este 

período específico fue clave, ya que en los últimos años se han producido importantes 

transformaciones en la educación, tanto en la adopción de nuevas tecnologías como en la 

implementación de nuevas estrategias de marketing en las instituciones educativas (Gómez, 

2022, p. 49). 

El análisis temporal permitió observar cómo las acciones de marketing implementadas 

a lo largo de ese año influyeron en la percepción y satisfacción de los padres. Además, dado el 

contexto de cambios sociales y educativos que Puno ha experimentado en los últimos años, el 

2024 representó un momento clave para evaluar si las instituciones educativas han sabido 
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adaptarse a las nuevas exigencias del mercado educativo y cómo estas estrategias influyeron 

en la relación con los padres de familia. Este enfoque temporal también permitió evaluar si las 

expectativas de los padres se mantuvieron consistentes o si hubo variaciones a lo largo del año, 

en función de las actividades y acciones implementadas por la institución (Rodríguez, 2021, p. 

34). 

1.3 Formulación del problema 

 Problema general 

¿Cuál es la relación existente entre el marketing de servicios educativos y la satisfacción 

de los padres de familia de la institución educativa Nuestra Señora de la Merced ciudad de 

Puno 2024? 

 Problemas específicos  

 ¿De qué manera se relaciona la satisfacción de los padres de familia y el Producto 

educativo de la institución educativa Nuestra Señora de la Merced ciudad de Puno 

2024?  

 ¿De qué manera se relaciona la satisfacción de los padres de familia con el Precio y las 

políticas de la institución educativa Nuestra Señora de la Merced ciudad de Puno 2024?  

 ¿De qué manera se relaciona la satisfacción de los padres de familia con la Plaza, 

Promoción y comunicación de la institución educativa Nuestra Señora de la Merced 

ciudad de Puno 2024?  

 ¿De qué manera se relaciona la satisfacción de los padres de familia con el Personal y 

proceso de la educativa Nuestra Señora de la Merced ciudad de Puno 2024?  

 ¿De qué manera se relaciona la satisfacción de los padres de familia y la Evidencia 

física y ambiente de la institución educativa Nuestra Señora de la Merced ciudad de 

Puno 2024? 
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1.4 Justificación 

Justificación teórica 

La comprensión teórica de la investigación radico en la necesidad de determinar la 

relación entre el marketing de servicios educativos y la satisfacción de los padres de familia en 

el contexto específico de una institución educativa en la ciudad de Puno. Desde una perspectiva 

teórica, este estudio se basa en el marco conceptual del marketing de servicios, que se centra 

en la prestación de servicios intangibles y la creación de valor para los clientes (Kotler et al., 

2017, p. 412). Además, se apoya en la literatura sobre satisfacción del cliente, que estudiar 

cómo la percepción de los clientes sobre la calidad de los servicios afecta su satisfacción y 

lealtad (Oliver, 2014, p. 78). Al integrar estos conceptos teóricos, este estudio busca contribuir 

a la comprensión de cómo las estrategias de marketing de servicios pueden influir en la 

satisfacción de los padres de familia en el contexto educativo. 

Justificación práctica 

Desde una perspectiva práctica, la investigación tiene como objetivo proporcionar 

información útil y práctica para la gestión de la Institución Educativa Nuestra Señora de la 

Merced en la ciudad de Puno. La satisfacción de los padres de familia es un indicador clave de 

la calidad de los servicios educativos ofrecidos por la institución y puede tener un impacto 

significativo en su reputación y competitividad en el mercado educativo local (Hernández et 

al., 2018, p. 115). Al analizar la relación entre el marketing de servicios y la satisfacción de los 

padres de familia, este estudio ayudo a identificar áreas de mejora en la gestión de servicios 

educativos y desarrollar estrategias efectivas para mejorar la experiencia de los clientes. 

Justificación metodológica 

Desde el punto de vista metodológico, la investigación se basó en un enfoque mixto 

que combina métodos cuantitativos y cualitativos. La recopilación de datos cuantitativos a 

través de encuestas permitió cuantificar la relación entre las variables de estudio, mientras que 
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las entrevistas en profundidad proporcionaron insights cualitativos sobre las percepciones y 

experiencias de los padres de familia (Creswell & Creswell, 2017, p. 65). Este enfoque mixto 

permitió una comprensión más completa y holística de la relación entre el marketing de 

servicios y la satisfacción de los padres de familia en la Institución Educativa Nuestra Señora 

de la Merced en la ciudad de Puno.  
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CAPÍTULO II 

OBJETIVOS  

2.1 Objetivo general 

Determinar la relación existente entre marketing de servicios educativos y la 

satisfacción de los padres de familia de la institución educativa Nuestra Señora de la Merced 

ciudad de Puno 2024. 

2.2 Objetivos específicos 

 Determinar de qué manera se relaciona la satisfacción de los padres de familia y el 

Producto educativo de la institución educativa Nuestra Señora de la Merced ciudad de 

Puno 2024.  

 Determinar de qué manera se relaciona la satisfacción de los padres de familia con el 

Precio y políticas de la institución educativa Nuestra Señora de la Merced ciudad de 

Puno 2024.  

 Determinar de qué manera se relaciona la satisfacción de los padres de familia con la 

Plaza, Promoción y comunicación de la institución educativa Nuestra Señora de la 

Merced ciudad de Puno 2024.  
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 Determinar de qué manera se relaciona la satisfacción de los padres de familia con el 

Personal y proceso de la institución educativa Nuestra Señora de la Merced ciudad de 

Puno 2024.  

 Determinar de qué manera se relaciona la satisfacción de los padres de familia y la 

Evidencia física y ambiente de la institución educativa Nuestra Señora de la Merced 

ciudad de Puno 2024. 
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CAPÍTULO III 

MARCO TEÓRICO REFERENCIAL 

3.1 Antecedentes de la investigación 

A nivel internacional 

Santistevan & Escobar (2021) El propósito de su estudio fue evaluar el grado de 

satisfacción del cliente con respecto a la mezcla de marketing en la Unidad Educativa Particular 

"Redemptio" ubicada en la ciudad de Jipijapa, Provincia de Manabí. La investigación se 

enmarca en un enfoque exploratorio descriptivo, con un diseño no experimental y transversal. 

La población objetivo estuvo conformada por 408 representantes legales de la Unidad 

Educativa Particular Redemptio, de los cuales se extrajo una muestra de 199 padres de familia, 

abarcando desde el Nivel Inicial hasta el Bachillerato General Unificado. La determinación del 

tamaño de la muestra se realizó con un margen de error del 5% y un nivel de confianza del 

95%, utilizando el sitio web de Asesoría Económica & Marketing S. A. (2009). Se implementó 

un cuestionario compuesto por 25 ítems con respuestas en escala de Likert, cuya fiabilidad se 

verificó mediante el coeficiente alfa de Cronbach, obteniéndose un resultado de 0,91. Los 

hallazgos revelaron altos niveles de satisfacción en diversas dimensiones de la mezcla de 

marketing, como la calidad del servicio educativo, el precio, la ubicación, la publicidad, la 
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promoción, las relaciones públicas y la interacción con las plataformas educativas. Además, se 

destacó la actitud y aptitud del personal, el tiempo de espera y las instalaciones físicas como 

aspectos relevantes para los padres de familia. Se concluyó que la mezcla de marketing 

implementada en la Unidad Educativa Particular "Redemptio" obtuvo niveles de satisfacción 

muy satisfactorios y satisfactorios, siendo valorada positivamente por los clientes en términos 

de producto, precio, plaza, promoción, personas, procesos y ambiente físico. Esto refleja la 

eficacia del servicio educativo proporcionado y la necesidad de continuar mejorando para 

mantenerse competitivos en el mercado educativo y tomar decisiones informadas sobre futuras 

mejoras en la educación. 

Salazar (2022) sostiene que la calidad de la educación ejerce una influencia 

significativa en los estudiantes que ingresan al primer semestre de una institución de educación 

superior (IES), ya que afecta sus expectativas sobre los resultados de su formación, entre otros 

aspectos relevantes. El propósito de esta investigación fue determinar la percepción de los 

estudiantes de primer semestre respecto a la calidad educativa en la Universidad Tecnológica 

de Pereira y la Universidad Católica de Pereira, específicamente en los programas de 

Administración de Empresas, Mercadeo y Arquitectura, respectivamente. El enfoque 

metodológico empleado fue de naturaleza cuantitativa y descriptiva; entrevistó a un total de 91 

estudiantes de las dos instituciones mencionadas. Los hallazgos revelan que los estudiantes de 

primer semestre no consideran como factores principales en su decisión de qué universidad 

elegir aspectos relacionados con la calidad institucional, como las actividades de investigación, 

la autoevaluación, las relaciones con los egresados y los programas de proyección social, entre 

otros. 

Castro & Ramírez (2023) en su proyecto de investigación se centraron en realizar un 

análisis del comportamiento del consumidor de los padres de familia del Jardín Infantil Bambú 

en la ciudad de Cuenca, con el propósito de identificar los factores que influyen directamente 
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en la selección del centro educativo. La metodología utilizada en su investigación fue de 

naturaleza exploratoria-descriptiva, adoptando un enfoque mixto. En la fase cualitativa, 

llevaron a cabo entrevistas a cinco expertos provenientes de diversos centros educativos 

privados en la ciudad de Cuenca, con el fin de identificar las variables pertinentes para el 

estudio. Por otro lado, en la fase cuantitativa, realizaron un estudio de mercado basado en las 

variables definidas por los expertos, y aplicaron encuestas a los padres de familia del Jardín 

Infantil Bambú. Según los resultados obtenidos, los principales factores considerados por los 

padres de familia en la elección del Jardín Infantil Bambú fueron: seguridad interna, ubicación, 

metodología educativa, infraestructura y la calidad del trato proporcionado por el personal tanto 

a los niños como a los padres de familia. 

Ayala & Ruiz (2021) refieren que uno de los pilares fundamentales establecidos en la 

Agenda 2030 de las Naciones Unidas, en línea con los Objetivos de Desarrollo Sostenible, es 

la promoción de la educación de calidad. Este objetivo es crucial para el progreso de cualquier 

nación y para garantizar que los individuos puedan vivir en plena libertad. En consonancia con 

este principio, la Constitución, en sus artículos 26 y 27, reconoce la educación como un derecho 

inherente de las personas y un deber del Estado, subrayando la importancia de que sea de alta 

calidad. En este sentido, el Ministerio de Educación ha implementado reformas en el sistema 

educativo, introduciendo estándares de calidad con el propósito de supervisar el desempeño de 

todos los actores involucrados en las instituciones educativas a nivel nacional, con el fin de 

garantizar la mejora continua. El presente estudio se enfoca en validar una encuesta de 

satisfacción de calidad aplicada en una institución educativa en la ciudad de Machala. Para ello 

emplearon técnicas multivariantes para este fin y proponen la creación de una encuesta 

simplificada que permita evaluar el nivel de satisfacción de los clientes en las instituciones 

educativas. Para ello, utilizó el Análisis Factorial Confirmatorio. Se comenzó calculando la 

matriz de correlaciones policóricas para determinar las relaciones entre los ítems. 
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Posteriormente, evaluaron el índice de adecuación muestral Kaiser Meyer Olkin, tanto en su 

conjunto como por ítems, y realizaron el test de Esfericidad de Bartlett. Luego, aplicaron el 

método de rotación Varimax para confirmar los factores y los ítems en cada uno de ellos. Así 

como también calcularon las correlaciones entre ítem y factor, así como entre factor y 

constructo. Finalmente, eliminaron las preguntas que menos contribuía al constructo 

representado debido a su baja carga factorial y comunalidad. Para analizar la fiabilidad, 

utilizaron el Alfa Ordinal, tanto para toda la encuesta como para cada factor individualmente. 

Gordillo et. al (2020) En su investigación titulada "El marketing educativo como 

estrategia para la satisfacción de alumnos universitarios: Universidad Politécnica de 

Tulancingo, México", se propusieron analizar el papel del marketing educativo como estrategia 

para mejorar la satisfacción de los alumnos de la Universidad Politécnica de Francisco I, 

Madero (UPFIN). Utilizaron un enfoque cuantitativo y descriptivo en su metodología, 

aplicaron una encuesta a una muestra de 361 estudiantes de la UPFIN. Los resultados revelaron 

que varios factores intervienen en la satisfacción del alumno, como la calidad de los 

laboratorios, la disponibilidad de videos de enseñanza, la orientación psicológica, el acceso a 

servicios de biblioteca digital, clases extra de segundo idioma, colaboraciones con 

microempresas, infraestructura de aulas y salones, modalidades de exámenes, participación en 

eventos académicos como congresos y simposios, involucramiento en proyectos de 

investigación, atención amable por parte del personal administrativo, oportunidades de becas, 

programas de capacitación con micro y pequeñas empresas (Mypes), y la interacción con el 

público en general. Todos estos aspectos se consideran importantes para alcanzar la 

satisfacción del alumno en el contexto universitario. 

A nivel nacional 

Valdez (2023) El estudio titulado "Marketing de servicios educativos y la satisfacción 

de los padres de familia en la Institución Educativa Privada San Vicente de la Barquera – 
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Huánuco, 2022" tuvo como propósito principal investigar la relación entre el marketing de 

servicios educativos y la satisfacción de los padres de familia en la mencionada institución. Se 

empleó una metodología de investigación básica con un enfoque cuantitativo de nivel 

descriptivo correlacional, adoptando un diseño no experimental y transversal. La variable 

dependiente fue la satisfacción, mientras que la variable independiente fue el marketing de 

servicios. La población de interés comprendió a los 700 padres de familia de los alumnos 

matriculados en el año 2022, y la muestra se seleccionó mediante un muestreo probabilístico, 

resultando en un total de 248 padres de familia de alumnos matriculados en el mismo año en 

la Institución Educativa Privada San Vicente de la Barquera. Para la recolección de datos, 

empleó la técnica de encuesta utilizando como instrumento un cuestionario. Los resultados 

obtenidos revelaron una relación significativa entre el marketing de servicios educativos y la 

satisfacción de los padres de familia en la Institución Educativa Privada San Vicente de la 

Barquera en Huánuco, año 2022, como se evidenció en la tabla 44, con un valor de significancia 

bilateral de P-valor ˂0,000, siguiendo el criterio de decisión de que el P-valor debe ser inferior 

a 0,01. De acuerdo con los niveles de significancia, observó un coeficiente de correlación de 

Pearson de r=0,894, indicando una relación alta según el rango de puntuaciones. 

Alvarado & Mejia (2022) se enfocaron en analizar la conexión entre la utilización de 

tecnologías y la satisfacción del cliente en la Institución Educativa Particular "Angelitos de 

María". Se llevó a cabo un estudio de naturaleza correlacional con un diseño transversal. El 

estudio involucró a 35 padres de familia pertenecientes a dicha institución educativa. Para 

recopilar datos, implementó un cuestionario compuesto por 16 ítems, los cuales fueron 

validados mediante la evaluación de 5 expertos en el área. Dado que las variables de estudio 

no cumplían con el supuesto de normalidad, aplicó el coeficiente de correlación de Spearman. 

Los resultados revelaron una asociación positiva entre el uso de tecnologías y la satisfacción 

del cliente en la I.E.P. "Angelitos de María" (rs= 0.353, p<0.05). Además, observó que la 
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mayoría de los estudiantes emplean las tecnologías de manera habitual y que la satisfacción de 

los clientes en la institución educativa se sitúa en un nivel moderadamente alto. 

Castillo (2021) investigó la asociación entre la Calidad del Servicio Educativo y la 

Satisfacción del Padre de Familia en el Colegio Antenor Orrego Espinoza, con la intención de 

contribuir al fortalecimiento continuo de esta prestigiosa institución con 56 años de trayectoria, 

ubicada en el distrito de Laredo. El enfoque de investigación adoptado fue descriptivo-

correlacional y no experimental, utilizando un diseño de corte transversal. Emplearon diversas 

técnicas, incluida la revisión de documentos históricos y del plan de trabajo del año académico, 

así como la encuesta. El instrumento utilizado fue un cuestionario, elaborado con el modelo 

SERVQUAL para evaluar la calidad del servicio educativo y la teoría de Kotler y Keller para 

medir la satisfacción del cliente. La recolección de datos llevó a cabo de manera virtual 

mediante formularios de Google. La población de estudio estuvo compuesta por 995 padres de 

familia, y para la determinación de la muestra empleó un método probabilístico aleatorio 

simple, resultando en una muestra de 88 individuos. Los resultados principales revelaron una 

correlación significativa entre las variables de Calidad del Servicio Educativo y Satisfacción 

del Cliente, evidenciada por un coeficiente de Spearman de 0.797, lo cual indica un nivel alto 

y estadísticamente significativo de relación entre ambas variables. 

Escate (2022) El propósito de su investigación surge como respuesta a la problemática 

de una baja matriculación de estudiantes en el nivel secundario de la Institución Educativa 3032 

- Villa Angélica, ubicada en el municipio de San Martín de Porres, Lima, bajo la jurisdicción 

de la UGEL 02. Esta situación plantea el riesgo de cierre del servicio educativo para los 

jóvenes, lo que podría dificultar su acceso a la educación secundaria y satisfacer sus 

necesidades educativas. El objetivo principal fue proponer un sistema de estrategias de 

marketing educativo que permita identificar las demandas de formación de los estudiantes y 

realizar ajustes en el servicio educativo ofrecido. La hipótesis planteada se centra en la 
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elaboración y propuesta de actividades educativas basadas en las Necesidades de Abraham 

Maslow, con la expectativa de incrementar el número de estudiantes matriculados en el nivel 

secundario de la institución educativa 3032 - Villa Angélica y garantizar la continuidad del 

servicio educativo. El principal aporte metodológico consiste en el desarrollo de un sistema de 

estrategias de marketing educativo que contribuya a mejorar continuamente el servicio 

educativo para los estudiantes de secundaria. En la estructura de la investigación emplea 

diversos procedimientos científicos de indagación, como la metodología histórico-lógica, 

análisis-síntesis, descriptivo-propositivo, hipotético-deductivo y el enfoque sistémico 

estructural. 

Mucha (2021) El enfoque de este estudio se caracteriza por ser proyectivo-propositivo, 

con un diseño no experimental. El objetivo general planteado fue proponer un plan estratégico 

de marketing 8P para la mejora de la calidad del servicio en la Institución Educativa José 

Quiñones Gonzales, ubicada en Chiclayo, especialmente diseñado para el periodo post 

COVID-19. Para recopilar datos relevantes, empleó un cuestionario de encuesta, el cual 

permitió diagnosticar el nivel de calidad del servicio educativo. Como resultado final, elaboró 

un plan de marketing estratégico 8P post COVID-19, el cual fue evaluado y certificado por 

expertos en la materia. Entre las conclusiones más destacadas, encontró que la calidad del 

servicio presenta una frecuencia mayor al 59.4%, mientras que un 21.9% clasifica como regular 

o negativo, lo que sugiere una aceptación considerable del servicio educativo por parte de sus 

públicos. En este sentido, la propuesta de diseño contempla estrategias enfocadas en las 8P del 

mix de marketing, proponiendo innovaciones en la implementación de nuevas tecnologías 4.0, 

así como el incremento de la percepción de los clientes, el diseño de contenidos digitales, el 

desarrollo de campañas publicitarias digitales para aumentar la audiencia y atraer nuevos 

clientes, el uso de canales de comunicación para mejorar el flujo de comunicación tanto interno 

como externo, y la consolidación de la imagen para generar una identidad de marca sólida. 
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A nivel local 

Apaza (2020) establece la relación entre el nivel de percepción del marketing educativo 

y el posicionamiento de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Andina 

Néstor Cáceres Velásquez de Juliaca, según la percepción de los estudiantes durante el periodo 

2019. Su estudio se enmarca en un diseño no experimental y transeccional. La población 

objetivo estuvo constituida por 2519 estudiantes matriculados en las escuelas profesionales de 

la mencionada facultad, de los cuales seleccionó una muestra de 334 estudiantes. A estos 

participantes se les administró un cuestionario que evaluaba el nivel de posicionamiento 

mediante una escala tipo Likert con cinco categorías de respuesta, abordando las dimensiones 

de producto/servicio, precio, plaza y promoción del marketing educativo. Para el análisis de 

los datos recopilados, empleó procedimientos descriptivos como el análisis de frecuencias y 

tablas cruzadas. Además, llevó a cabo una prueba de hipótesis utilizando el test de Chi 

cuadrado. Los resultados obtenidos indican una relación significativa entre el nivel de 

percepción del marketing educativo y el posicionamiento de la Facultad de Ciencias 

Administrativas, con un valor de p = .001, manteniendo un nivel de significancia del 5% y con 

cuatro grados de libertad. En última instancia, concluye que el 44.9% de los estudiantes 

perciben un nivel de posicionamiento elevado, mientras que el 45.5% manifiesta una 

percepción poco favorable con respecto a las estrategias de marketing educativo 

implementadas por la facultad. 

Condori (2020) El objetivo principal de esta investigación fue analizar la influencia del 

marketing de servicios en la satisfacción de los clientes del Supermercado Real Plaza en la 

ciudad de Juliaca, durante el año 2017. La muestra de estudio incluyó a 354 clientes que 

frecuentan dicho supermercado. Para evaluar la satisfacción, se aplicó un cuestionario de 19 

preguntas con respuestas en escala Likert, utilizando la herramienta SERVQUAL para la 

medición. Tras la presentación y el análisis de los resultados, se concluyó que el 90.6% de los 
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clientes encuestados se mostraron satisfechos con el servicio recibido, destacando el buen trato 

y el cumplimiento de sus expectativas. Sin embargo, un 9.4% de los clientes expresó 

insatisfacción, lo que sugiere que el supermercado necesita mejorar algunos aspectos del 

servicio, como la reducción del tiempo de espera, para lograr satisfacer a estos clientes 

insatisfechos y superar sus expectativas en el futuro. 

Duran (2021) Es crucial comprender que la calidad del servicio y la satisfacción del 

cliente desempeñan un papel esencial en la entrega de un producto o servicio. El objetivo 

general de esta investigación fue analizar la relación entre la calidad del servicio y la 

satisfacción de los clientes en el restaurante Mojsa, ubicado en la ciudad de Puno, durante el 

año 2019. Este estudio se enmarcó en un diseño no experimental de corte transversal, con un 

nivel de investigación correlacional. La población estuvo conformada por 1,784 comensales, 

tanto locales como nacionales e internacionales, estimada mediante una técnica de muestreo 

probabilístico aleatorio simple, y se seleccionó una muestra de 316 comensales, quienes fueron 

encuestados en dos etapas: expectativas y percepciones. Para validar la confiabilidad de las 

variables estudiadas, se aplicó el coeficiente Alfa de Cronbach, obteniéndose un valor de 0.804. 

El marco teórico se centró en la calidad del servicio, medida mediante el modelo SERVQUAL, 

y en la satisfacción del cliente. Los instrumentos utilizados incluyeron un cuestionario, y los 

datos fueron procesados mediante Microsoft Office Excel y el software estadístico SPSS. Los 

resultados del estudio mostraron que existe una relación directa entre la calidad del servicio y 

la satisfacción del cliente, así como entre las dimensiones de confiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad, empatía y elementos tangibles. Se propone la aplicación del modelo 

SERVQUAL no solo en restaurantes de categoría, sino en todos los restaurantes de la ciudad 

de Puno, evaluando las expectativas y percepciones de los clientes para determinar si quedan 

satisfechos o insatisfechos. 
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Paucara (2020) El objetivo principal de esta investigación fue establecer la relación 

entre la prestación del servicio y la satisfacción de los usuarios de la Empresa Municipal de 

Saneamiento (EMSA) en Puno durante el año 2017. En términos metodológicos, se optó por 

un estudio de tipo básico con un diseño no experimental, ya que no se realizó manipulación de 

las variables. El diseño fue de carácter analítico, transversal y retrospectivo. El nivel de 

investigación fue correlacional, debido a que se delimitaron, diagnosticaron y analizaron las 

variables, tomando en cuenta la asociación entre dimensiones y variables. El enfoque 

metodológico empleado fue cuantitativo, utilizando los métodos hipotético-deductivo, 

analítico-sintético, contrastivo y comparativo. El instrumento se validó en cuanto a contenido, 

cotejando los resultados con enfoques teóricos pertinentes al contexto de la unidad de análisis. 

A nivel de constructo, el instrumento se diseñó de manera comprensible para los participantes 

de la muestra, que consistió en 374 usuarios de EMSA Puno, seleccionados de una población 

total de 37,829 usuarios de la ciudad de Puno. La técnica utilizada para la recolección de datos 

fue la encuesta, obteniendo información directa de los usuarios a través de un cuestionario. 

Para verificar las hipótesis, se empleó la correlación de Pearson. El resultado de la prueba de 

hipótesis planteada arrojó un valor de Tc = 15,90. Para la toma de decisiones, se consideró un 

nivel de confianza del 95% y un nivel de significancia de α = 0.05. Dado que el valor obtenido 

(Tc) fue mayor que el valor crítico (Tt = 1.64), se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la 

hipótesis alterna. Además, el coeficiente de correlación de Pearson fue de r = 0.82, lo que indica 

una relación directa y positiva alta entre la prestación del servicio y la satisfacción de los 

usuarios de EMSA Puno en 2017. 

Canaza 2022) La presente investigación, titulada "Relación entre la servucción y la 

satisfacción del usuario en el área comercial de la empresa Electro Puno S.A.A., periodo 2021", 

tuvo como objetivo principal establecer la relación entre la servucción y la satisfacción de los 

usuarios de dicha área en la empresa durante el año 2021. Se desarrolló bajo un enfoque 
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cuantitativo, con un diseño no experimental y un alcance descriptivo-correlacional. La muestra 

incluyó a 383 usuarios del área comercial de la empresa, y para la recolección de datos se 

empleó un cuestionario, el cual fue validado y sometido a una prueba de confiabilidad mediante 

el método estadístico Alpha de Cronbach, así como a la revisión por juicio de expertos. En 

cuanto a los resultados, se identificaron diversas correlaciones. La correlación de Rho de 

Spearman entre el serviespacio y la satisfacción del usuario alcanzó un valor de 0.958, mientras 

que la correlación entre el personal de contacto y la satisfacción del usuario fue de 0.800. La 

relación entre la experiencia de otros clientes y la satisfacción del usuario tuvo un coeficiente 

de 0.628, y la organización y sistemas mostraron una correlación de 0.848 con la satisfacción 

del usuario. Entre estas, la dimensión del serviespacio fue la que mostró la mayor relación con 

la satisfacción del usuario. Además, el coeficiente de correlación general de Rho de Spearman 

fue de 0.961, lo cual, al situarse en el rango de 0.9 a 0.99, permitió concluir que existe una 

correlación positiva muy alta entre la servucción y la satisfacción de los usuarios en el área 

comercial de la empresa Electro Puno S.A.A. durante el año 2021. 

3.2 Marco teórico 

 Marketing De Servicios Educativos 

El marketing de servicios educativos se define como un conjunto de estrategias, 

técnicas y actividades destinadas a promover y gestionar eficazmente los servicios educativos 

ofrecidos por una institución académica. Según Kotler y Keller (2020, p. 510), esta variable 

independiente implica la aplicación de principios y herramientas de marketing adaptados al 

entorno educativo, con el fin de satisfacer las necesidades y expectativas de los diferentes 

stakeholders, incluyendo padres de familia, estudiantes y la comunidad en general. El 

marketing de servicios educativos se centra en la identificación y comprensión de las 

necesidades del mercado educativo, así como en el diseño e implementación de estrategias que 
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permitan diferenciar la oferta educativa de una institución y posicionarla de manera efectiva en 

el mercado. 

En este contexto, el marketing de servicios educativos abarca diversas áreas de 

actuación, como la promoción de programas académicos, la comunicación institucional, la 

gestión de la imagen y reputación, y la atención al cliente. Berry y Parasuraman (2020, p. 112) 

sugieren que esta variable independiente se enfoca en la creación de valor para los clientes 

mediante la entrega de servicios educativos de alta calidad y la construcción de relaciones 

duraderas con los stakeholders. Además, el marketing de servicios educativos implica la 

utilización de herramientas de investigación de mercado y análisis de datos para comprender 

las preferencias y comportamientos de los clientes, así como para evaluar la efectividad de las 

estrategias de marketing implementadas. 

Por su parte, García (2021) destaca que la educación no se limita al ámbito formal, 

como escuelas o universidades, sino que también incluye contextos informales y no formales, 

como la familia, el trabajo y las interacciones sociales, que son fundamentales para el 

aprendizaje a lo largo de la vida (p. 68). Este enfoque multidimensional de la educación resalta 

la importancia de crear entornos de aprendizaje diversos que fomenten la autonomía y el 

desarrollo personal, al tiempo que se adaptan a las necesidades y desafíos contemporáneos. 

Así, la educación se convierte en un pilar fundamental para la construcción de sociedades más 

justas, equitativas y sostenibles. 

En ese contexto, el marketing de servicios educativos es una variable independiente 

fundamental en la gestión estratégica de las instituciones educativas, ya que contribuye a 

mejorar la visibilidad, reputación y competitividad de la institución en un entorno educativo 

cada vez más competitivo y cambiante. Esta variable se caracteriza por su enfoque en la 

satisfacción del cliente, la diferenciación de la oferta educativa y la creación de valor para todos 

los stakeholders involucrados en el proceso educativo. 
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En el ámbito de la educación formal, las instituciones educativas proporcionan un 

entorno estructurado donde se imparten conocimientos y habilidades en diversas disciplinas. 

Estas instituciones, que abarcan desde escuelas primarias hasta universidades, desempeñan un 

papel crucial en el desarrollo intelectual y social de los estudiantes. La calidad de la educación 

y los recursos disponibles en estas instituciones tienen un impacto significativo en el 

rendimiento académico y el éxito futuro de los estudiantes (Martínez, 2018, p. 56). 

Por otra parte, la educación a distancia ha revolucionado el acceso a los servicios 

educativos, permitiendo a individuos de diferentes contextos geográficos y socioeconómicos 

acceder a una educación de calidad. Plataformas en línea como Coursera y edX ofrecen cursos 

impartidos por profesores de universidades prestigiosas, facilitando el aprendizaje a un ritmo 

propio y proporcionando flexibilidad para aquellos con otras responsabilidades (Smith & 

Johnson, 2017, p. 120). 

Los programas de formación profesional son esenciales dentro de los servicios 

educativos, ya que están diseñados para equipar a las personas con habilidades específicas 

directamente aplicables en el mercado laboral. Estos programas no solo mejoran las 

perspectivas de empleo, sino que también contribuyen al desarrollo económico al proporcionar 

una fuerza laboral calificada (Rodríguez, 2021, p. 45). 

 Importancia 

El marketing de servicios educativos es una variable independiente de suma 

importancia en el contexto de la gestión educativa contemporánea. Esta variable abarca un 

conjunto de estrategias y prácticas destinadas a promover, posicionar y mejorar la oferta 

educativa de una institución. Según Kotler y Keller (2020, p. 510), el marketing de servicios 

educativos implica la aplicación de técnicas de comercialización adaptadas al entorno 

educativo, considerando las particularidades del sector y las necesidades de los diferentes 

grupos de interés, como los padres de familia, los estudiantes y la comunidad educativa en 



38 

 

general. Es fundamental reconocer que, en la actualidad, las instituciones educativas enfrentan 

un entorno altamente competitivo, donde la diferenciación y la adecuada comunicación de los 

servicios educativos ofrecidos son cruciales para destacarse en el mercado. 

Asimismo, el marketing de servicios educativos desempeña un papel fundamental en la 

atracción y retención de estudiantes, así como en la fidelización de los padres de familia. De 

acuerdo con Grönroos (2020, p. 75), las estrategias de marketing educativo contribuyen a 

mejorar la percepción de calidad de la institución educativa, lo que impacta positivamente en 

la satisfacción de los clientes y en la reputación institucional. En este sentido, la gestión efectiva 

del marketing educativo permite a las instituciones educativas adaptarse a las demandas 

cambiantes del mercado y cumplir con las expectativas de sus stakeholders. 

Por último, el marketing de servicios educativos también juega un papel crucial en la 

mejora continua de la calidad educativa y en el fortalecimiento de la competitividad de las 

instituciones. Como señalan Berry y Parasuraman (2020, p. 128), el enfoque en la satisfacción 

del cliente y en la excelencia en la prestación de servicios educativos impulsa la innovación y 

el desarrollo de nuevas iniciativas que agregan valor a la experiencia educativa. En resumen, 

el marketing de servicios educativos es una herramienta estratégica que permite a las 

instituciones educativas adaptarse al entorno cambiante y cumplir con su misión de 

proporcionar una educación de calidad que satisfaga las necesidades de sus clientes. 

En síntesis, el marketing es un campo dinámico y multifacético que abarca desde la 

investigación de mercado hasta la comunicación y la gestión de relaciones con los clientes. Su 

objetivo principal es crear valor para los consumidores y, al hacerlo, asegurar el éxito y la 

sostenibilidad de la organización en un mercado competitivo. 

 Características 

El marketing de servicios educativos se distingue por una serie de características 

específicas que lo hacen único en el contexto de la gestión educativa. Según Kotler y Keller 
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(2020, p. 510), esta variable independiente se centra en la promoción y gestión de los servicios 

educativos ofrecidos por una institución académica, con el objetivo de satisfacer las 

necesidades y expectativas de sus clientes. Una de las características principales del marketing 

de servicios educativos es su enfoque en la intangibilidad de los servicios, lo que significa que 

las experiencias educativas no son tangibles y pueden ser difíciles de evaluar antes de su 

consumo. 

Otra característica destacada del marketing de servicios educativos es la inseparabilidad 

entre la producción y el consumo del servicio. Berry y Parasuraman (2020, p. 112) señalan que, 

a diferencia de los bienes tangibles, los servicios educativos se producen y consumen 

simultáneamente, lo que implica que la interacción entre el proveedor y el cliente es 

fundamental para la calidad y satisfacción del servicio. Esto resalta la importancia de la calidad 

en la prestación del servicio educativo y la necesidad de una comunicación efectiva entre la 

institución educativa y sus clientes. 

Además, el marketing de servicios educativos se caracteriza por la heterogeneidad de 

los servicios ofrecidos y la variabilidad en la calidad de la experiencia educativa. Según 

Grönroos (2020, p. 75), cada interacción entre el cliente y la institución educativa puede ser 

única y diferente, lo que hace que sea difícil estandarizar los servicios educativos. Esto resalta 

la importancia de la personalización y adaptación de los servicios a las necesidades individuales 

de los clientes para garantizar su satisfacción y fidelización. 

En razón a ello, el marketing de servicios educativos se distingue por su enfoque en la 

intangibilidad, inseparabilidad y heterogeneidad de los servicios ofrecidos por las instituciones 

educativas. Estas características subrayan la importancia de una gestión efectiva del marketing 

de servicios educativos para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes en el 

ámbito educativo. 
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Dimensiones e indicadores de Marketing De Servicios Educativos 

Antes de conocer los indicadores, es fundamental saber que una de las principales 

estrategias en el marketing de servicios educativos es el desarrollo de una marca institucional 

fuerte. La marca de una institución educativa no solo refleja su prestigio y reputación, sino que 

también influye en la percepción del valor de sus programas académicos. Berry y Parasuraman 

(1991, p. 133) destacan la importancia de la consistencia en la comunicación y la calidad de 

los servicios ofrecidos para construir una marca sólida y confiable. Además, una marca fuerte 

puede generar lealtad entre los estudiantes y sus familias, promoviendo la retención y el boca 

a boca positivo. 

El marketing digital ha transformado significativamente el marketing de servicios 

educativos, permitiendo a las instituciones alcanzar a una audiencia más amplia y diversificada. 

Según Chaffey y Ellis-Chadwick (2019, p. 22) el uso de plataformas en línea, redes sociales y 

herramientas de marketing digital facilita la segmentación del mercado, la personalización de 

los mensajes y la interacción directa con los potenciales estudiantes. Las campañas de 

marketing digital pueden medir su efectividad en tiempo real, permitiendo ajustes rápidos para 

optimizar los resultados. 

Además, la experiencia del estudiante es un componente crucial en el marketing de 

servicios educativos. Como señala Kotler y Keller (2016, p. 347) una experiencia estudiantil 

positiva puede diferenciar a una institución educativa y servir como una herramienta de 

marketing poderosa. Esto incluye no solo la calidad académica, sino también el apoyo 

administrativo, las instalaciones, y las oportunidades extracurriculares. 

Finalmente, el marketing de servicios educativos implica una combinación de 

estrategias de marca, marketing digital y enfoque en la experiencia del estudiante para atraer y 

retener a los estudiantes y posicionar a la institución educativa como líder en el mercado.  
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 Producto educativo. 

La dimensión "producto educativo" se refiere a la oferta formativa y los servicios 

educativos proporcionados por una institución académica, los cuales son objeto de la estrategia 

de marketing de servicios educativos. Según Kotler y Keller (2020, p. 510), esta dimensión 

incluye todos los aspectos relacionados con el contenido y la calidad de la educación ofrecida, 

como los programas académicos, las metodologías de enseñanza, los recursos didácticos, las 

instalaciones físicas y tecnológicas, entre otros. En el contexto de la relación entre el marketing 

de servicios educativos y la satisfacción de los padres de familia, la dimensión del producto 

educativo juega un papel fundamental, ya que influye directamente en la percepción de calidad 

de los servicios educativos por parte de los clientes y en su nivel de satisfacción. 

La calidad y relevancia del producto educativo son aspectos cruciales para garantizar 

la satisfacción de los padres de familia y la fidelización de los estudiantes. Berry y Parasuraman 

(2020, p. 112) destacan que el producto educativo debe cumplir con las expectativas y 

necesidades de los clientes, ofreciendo programas académicos actualizados, recursos 

didácticos adecuados, instalaciones modernas y un ambiente propicio para el aprendizaje. En 

este sentido, el marketing de servicios educativos se encarga de diseñar, promover y comunicar 

los atributos y beneficios del producto educativo ofrecido por la institución, con el fin de 

generar confianza, satisfacción y lealtad entre los padres de familia y demás stakeholders 

educativos. 

Formación en valores 

La formación de valores en el contexto educativo se refiere al proceso mediante el cual 

una institución académica promueve y fomenta el desarrollo de principios éticos, morales y 

ciudadanos en los estudiantes. Según Kotler y Keller (2020, p. 510), esta dimensión de la 

educación se integra dentro del producto educativo ofrecido por la institución, y es fundamental 

para el cumplimiento de su misión y visión. La formación de valores abarca aspectos como el 
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respeto, la responsabilidad, la honestidad, la solidaridad y la tolerancia, entre otros, y busca 

inculcar en los estudiantes un sentido de compromiso con la sociedad y el entorno en el que se 

desenvuelven. En el marco de la relación entre el marketing de servicios educativos y la 

satisfacción de los padres de familia, la formación de valores adquiere una relevancia 

significativa, ya que contribuye a la percepción de calidad de la educación ofrecida y al 

fortalecimiento de la reputación y credibilidad de la institución educativa. 

Educación de calidad 

La educación de calidad se define como el proceso de enseñanza y aprendizaje que cumple con 

altos estándares académicos y pedagógicos, y que promueve el desarrollo integral de los 

estudiantes. Según Berry y Parasuraman (2020, p. 112), esta dimensión del producto educativo 

se caracteriza por la excelencia en la enseñanza, la innovación en los métodos educativos, la 

disponibilidad de recursos didácticos adecuados y la atención personalizada a las necesidades 

de los estudiantes. En el contexto del marketing de servicios educativos, la educación de calidad 

es un factor determinante para la satisfacción de los padres de familia, quienes buscan asegurar 

que sus hijos reciban una formación integral que los prepare para enfrentar los desafíos del 

futuro. Por lo tanto, la promoción y comunicación de la educación de calidad son aspectos 

clave en la estrategia de marketing de una institución educativa, ya que contribuyen a la 

percepción positiva de la misma y al aumento de la satisfacción de los clientes. 

Diferenciación 

La diferenciación en el ámbito educativo se refiere a la capacidad de una institución 

académica para destacarse y sobresalir en un mercado competitivo mediante la oferta de 

servicios educativos únicos y distintivos. Según Grönroos (2020, p. 75), esta dimensión del 

producto educativo implica la identificación y comunicación de atributos y características que 

hacen que la institución sea percibida como única y superior respecto a la competencia. La 

diferenciación puede manifestarse en diversos aspectos, como la excelencia académica, la 
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innovación en los programas educativos, la atención personalizada, las instalaciones modernas 

y la disponibilidad de recursos tecnológicos, entre otros. En el contexto del marketing de 

servicios educativos, la diferenciación es un elemento clave para atraer y retener a los clientes, 

ya que les permite percibir un valor añadido en la oferta educativa de la institución. Por lo 

tanto, la estrategia de diferenciación debe ser parte integral de la propuesta de valor de la 

institución y estar alineada con las expectativas y necesidades de los padres de familia y 

estudiantes. 

 Precio y políticas 

La dimensión "precio y políticas" en el contexto del marketing de servicios educativos 

se refiere a la estrategia de fijación de precios y a las políticas relacionadas con la gestión 

financiera y de cobros de una institución educativa. Según Kotler y Keller (2020, p. 510), esta 

dimensión incluye todos los aspectos relacionados con la determinación de tarifas, descuentos, 

becas, facilidades de pago y políticas de financiamiento, entre otros. La fijación de precios en 

el ámbito educativo es un proceso complejo que debe tener en cuenta factores como la calidad 

de los servicios ofrecidos, la competencia del mercado, la demanda de los clientes y la 

capacidad económica de los padres de familia. Asimismo, las políticas financieras de la 

institución educativa juegan un papel crucial en la satisfacción de los padres de familia, ya que 

afectan directamente su percepción de valor y su capacidad de acceso a la educación para sus 

hijos. 

En el marco de la relación entre el marketing de servicios educativos y la satisfacción 

de los padres de familia, la dimensión de precio y políticas adquiere una relevancia 

significativa. Berry y Parasuraman (2020, p. 112) señalan que una estrategia de precios 

transparente, justa y accesible, junto con políticas financieras claras y flexibles, puede influir 

positivamente en la percepción de valor de los servicios educativos por parte de los clientes. 

Además, la adecuada comunicación de estas políticas y la transparencia en la gestión financiera 
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contribuyen a generar confianza y satisfacción entre los padres de familia, lo que a su vez 

fortalece la relación con la institución educativa y promueve la fidelización de los clientes. 

Costo total del producto o servicio 

El indicador del costo total del producto o servicio en el contexto del marketing de 

servicios educativos se refiere al monto total que los padres de familia deben invertir para 

acceder a la oferta educativa de una institución. Según Kotler y Keller (2020, p. 510), este 

indicador incluye todos los costos asociados con la educación de los estudiantes, como 

matrículas, mensualidades, materiales didácticos, uniformes, transporte y otros gastos 

relacionados. La percepción del costo total del producto o servicio juega un papel crucial en la 

decisión de los padres de familia al elegir una institución educativa para sus hijos, ya que 

influye en su percepción de valor y en su capacidad económica para acceder a la educación. 

Por lo tanto, es fundamental que las instituciones educativas gestionen de manera transparente 

y eficiente los costos asociados con sus servicios, garantizando una relación equilibrada entre 

calidad y precio para satisfacer las expectativas y necesidades de los clientes. 

Descuentos y promociones 

Los descuentos y promociones en el contexto del marketing de servicios educativos son 

estrategias utilizadas por las instituciones educativas para incentivar la matriculación de 

estudiantes y fomentar la lealtad de los padres de familia. Según Berry y Parasuraman (2020, 

p. 112), estos indicadores incluyen cualquier tipo de reducción en el costo total del producto o 

servicio educativo, como descuentos por pronto pago, becas, ayudas económicas, programas 

de descuentos para hermanos, promociones por referidos, entre otros. La implementación 

efectiva de descuentos y promociones puede contribuir a mejorar la percepción de valor de la 

oferta educativa por parte de los clientes, así como a aumentar la competitividad de la 

institución en el mercado educativo. Sin embargo, es importante que estas estrategias sean 

diseñadas y gestionadas de manera adecuada, asegurando que no comprometan la calidad de 
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los servicios educativos ofrecidos y que sean percibidas como beneficiosas por los padres de 

familia. 

 Plaza, Promoción y comunicación 

La dimensión de "plaza " en el contexto del marketing de servicios educativos se refiere 

a la estrategia que las instituciones educativas utilizan para poner a disposición de los padres 

de familia y estudiantes sus servicios educativos. Según Kotler y Keller (2020, p. 510), esta 

dimensión abarca todos los aspectos relacionados con la accesibilidad, conveniencia y 

ubicación de la institución educativa, así como los canales de distribución utilizados para 

promocionar y comercializar sus servicios. En el ámbito educativo, la plaza o distribución 

incluye la ubicación geográfica de la institución, la disponibilidad de transporte, la facilidad de 

acceso a las instalaciones educativas, así como la presencia en diferentes canales de 

comunicación y promoción, como el sitio web de la institución, redes sociales, ferias educativas 

y otros medios de difusión. Una distribución adecuada y estratégica de los servicios educativos 

puede contribuir significativamente a mejorar la satisfacción de los padres de familia al 

facilitarles el acceso y la interacción con la institución educativa. 

La importancia de la dimensión de plaza o distribución en la satisfacción de los padres 

de familia radica en su capacidad para influir en la accesibilidad y conveniencia de los servicios 

educativos ofrecidos por la institución. Berry y Parasuraman (2020) destacan que una 

distribución efectiva garantiza que los servicios educativos estén disponibles en el lugar y 

momento adecuados para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes. Además, una 

ubicación estratégica y bien comunicada, junto con canales de distribución eficientes, 

contribuye a fortalecer la relación entre la institución educativa y los padres de familia, 

promoviendo la confianza y la lealtad hacia la misma. Finalmente, la dimensión de plaza o 

distribución desempeña un papel fundamental en la experiencia del cliente y en la percepción 
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de valor de los servicios educativos, lo que impacta directamente en la satisfacción de los 

padres de familia y en la reputación de la institución educativa. 

La dimensión de "promoción y comunicación" en el contexto del marketing de servicios 

educativos se centra en las estrategias utilizadas por las instituciones educativas para informar, 

persuadir y comunicarse efectivamente con los padres de familia y la comunidad en general. 

Según Kotler y Keller (2020, p. 510), esta dimensión abarca todas las actividades relacionadas 

con la promoción de los servicios educativos, incluyendo la publicidad, relaciones públicas, 

marketing directo, marketing en redes sociales, eventos promocionales y comunicación 

institucional. La promoción y comunicación eficaces son fundamentales para crear conciencia 

sobre los servicios educativos ofrecidos por la institución, destacar sus ventajas y 

diferenciadores, y generar interés y confianza en los padres de familia. Una comunicación clara 

y consistente, tanto interna como externa, contribuye a fortalecer la reputación y la imagen de 

la institución educativa, lo que puede influir positivamente en la satisfacción de los padres de 

familia y en su percepción de valor respecto a los servicios educativos. 

Una adecuada estrategia de promoción y comunicación en el marketing de servicios 

educativos implica la utilización de diversos canales y herramientas de comunicación para 

llegar a los diferentes segmentos de la audiencia de manera efectiva. Berry y Parasuraman 

(2020) señalan que las instituciones educativas pueden aprovechar medios tradicionales como 

la prensa, la radio y la televisión, así como medios digitales como sitios web, redes sociales y 

correos electrónicos, para promocionar sus servicios educativos y mantener una comunicación 

fluida con los padres de familia. Además, la promoción y comunicación deben ser coherentes 

con la identidad y valores de la institución educativa, transmitiendo mensajes claros y 

relevantes que resalten sus fortalezas y beneficios. En resumen, una estrategia integral de 

promoción y comunicación contribuye a generar confianza y credibilidad en la institución 
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educativa, lo que puede impactar positivamente en la satisfacción de los padres de familia y en 

su percepción de la calidad de los servicios educativos ofrecidos. 

Accesibilidad 

La accesibilidad, como indicador dentro de la dimensión de plaza o distribución en el 

marketing de servicios educativos, se refiere a la facilidad con la que los padres de familia y 

estudiantes pueden llegar a las instalaciones de la institución educativa y acceder a sus 

servicios. Según Kotler y Keller (2020, p. 510), este indicador abarca aspectos como la 

ubicación geográfica de la institución, la disponibilidad de transporte público o privado, la 

existencia de infraestructuras y servicios que faciliten el acceso para personas con 

discapacidades, así como la adecuada señalización y orientación dentro de las instalaciones. 

Una alta accesibilidad garantiza que los padres de familia y estudiantes puedan llegar 

fácilmente a la institución educativa, lo que contribuye a una experiencia satisfactoria y 

fortalece la relación entre la institución y sus clientes. Además, una buena accesibilidad puede 

influir positivamente en la percepción de valor de los servicios educativos ofrecidos y 

promover la lealtad de los padres de familia hacia la institución. 

Campañas publicitarias 

Las campañas publicitarias dentro de la dimensión de promoción y comunicación en el 

marketing de servicios educativos se refieren a estrategias planificadas y ejecutadas para 

promover los servicios educativos de una institución ante su público objetivo. Según Kotler y 

Keller (2020, p. 510), estas campañas pueden incluir anuncios en medios tradicionales como 

la televisión, la radio, la prensa escrita, así como en medios digitales como sitios web, redes 

sociales y correo electrónico. El objetivo principal de las campañas publicitarias en el contexto 

educativo es aumentar la visibilidad de la institución, generar interés en sus programas 

educativos, y persuadir a los padres de familia para que elijan dicha institución para la 
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educación de sus hijos. Para lograr el éxito, las campañas publicitarias deben ser creativas, 

impactantes y estar alineadas con los valores y la identidad de la institución educativa. 

Relaciones públicas 

Dentro de la dimensión de promoción y comunicación en el marketing de servicios 

educativos, las relaciones públicas se refieren a las acciones planificadas para gestionar y 

mantener una imagen positiva de la institución educativa ante sus diversos públicos, incluyendo 

padres de familia, estudiantes, personal docente y la comunidad en general. Según Kotler y 

Keller (2020, p. 510), las relaciones públicas pueden incluir actividades como la organización 

de eventos institucionales, la emisión de comunicados de prensa, la participación en actividades 

comunitarias y el establecimiento de alianzas estratégicas con otras organizaciones. El objetivo 

principal de las relaciones públicas en el ámbito educativo es construir una reputación sólida y 

generar confianza en la comunidad, lo que puede influir positivamente en la percepción de la 

calidad de los servicios educativos ofrecidos por la institución. 

Marketing digital 

El indicador de "marketing digital" dentro de la dimensión de promoción y 

comunicación en el marketing de servicios educativos se refiere al conjunto de estrategias y 

acciones llevadas a cabo en entornos digitales para promover los servicios educativos de una 

institución. Según Kotler y Keller (2020, p. 510), el marketing digital abarca una amplia gama 

de actividades, que van desde la optimización de motores de búsqueda (SEO) y el marketing 

de contenidos hasta la publicidad en redes sociales, el email marketing y la gestión de la 

reputación online. En el contexto educativo, el marketing digital permite a las instituciones 

educativas llegar de manera efectiva a su audiencia objetivo, que cada vez más utiliza medios 

digitales para buscar información y tomar decisiones. La implementación de estrategias de 

marketing digital permite a las instituciones educativas mejorar su visibilidad en línea, atraer a 
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potenciales padres de familia y estudiantes, y fortalecer su posicionamiento en el mercado 

educativo. 

Gestión de la marca institucional 

La gestión de la marca institucional, como indicador dentro de la dimensión de 

promoción y comunicación en el marketing de servicios educativos, se refiere al proceso de 

construcción y mantenimiento de la reputación y la identidad de la institución educativa en el 

mercado. Según Berry y Parasuraman (2020), la gestión de la marca institucional implica 

definir los valores, la misión y la visión de la institución, así como desarrollar estrategias para 

comunicar estos aspectos de manera coherente y efectiva a la comunidad educativa y al público 

en general. Una marca institucional fuerte y positiva contribuye a generar confianza y 

credibilidad entre los padres de familia y estudiantes, diferenciando a la institución educativa 

de la competencia y posicionándola como una opción preferida en el mercado. La gestión de 

la marca institucional incluye actividades como la creación de un manual de identidad visual, 

el desarrollo de mensajes clave y la implementación de acciones para promover una cultura 

organizacional alineada con la identidad de la institución educativa. 

 Personal y procesos 

La dimensión "Personal y Procesos" dentro del marketing de servicios educativos se 

refiere a la calidad del personal y los procesos internos de la institución educativa que influyen 

en la experiencia y satisfacción de los padres de familia. Según Gronroos (2007) esta dimensión 

abarca aspectos como la competencia y actitud del personal docente y administrativo, la 

eficacia en la resolución de problemas y la eficiencia en la prestación de los servicios 

educativos. Además, incluye la capacidad de la institución educativa para diseñar y gestionar 

procesos internos que aseguren la entrega consistente de servicios de alta calidad. Un personal 

capacitado, motivado y orientado al servicio, junto con procesos eficientes y bien gestionados, 
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son fundamentales para garantizar una experiencia satisfactoria para los padres de familia y 

contribuir a la fidelización y recomendación de la institución educativa. 

La importancia de la dimensión "Personal y Procesos" radica en su impacto directo en 

la percepción de calidad y la satisfacción de los padres de familia. De acuerdo con Zeithaml et 

al. (2006) la calidad del personal y los procesos internos son determinantes clave de la calidad 

percibida por los clientes en el contexto de los servicios educativos. Un personal 

comprometido, bien capacitado y con habilidades interpersonales desarrolladas contribuye a 

generar confianza y establecer relaciones positivas con los padres de familia. Asimismo, la 

eficacia en la gestión de procesos internos garantiza la entrega consistente de servicios 

educativos de alta calidad, lo que refuerza la percepción de valor y la satisfacción de los padres 

de familia con la institución educativa. 

Gestión del personal 

La gestión del personal en el contexto del marketing de servicios educativos se refiere 

a las estrategias y prácticas utilizadas por las instituciones educativas para reclutar, seleccionar, 

capacitar, motivar y retener al personal docente y administrativo. Según Kotler y Keller (2016) 

la gestión del personal es crucial para garantizar la entrega de servicios educativos de alta 

calidad y satisfacer las necesidades y expectativas de los padres de familia. Esto incluye la 

definición de perfiles de puesto claros, la implementación de programas de capacitación 

continua y desarrollo profesional, así como la creación de un ambiente laboral positivo que 

fomente la motivación y el compromiso del personal. Una gestión efectiva del personal 

contribuye no solo a mejorar la calidad de la enseñanza y el servicio ofrecido, sino también a 

fortalecer la imagen y reputación de la institución educativa. 

Clima organizacional 

El clima organizacional en el contexto del marketing de servicios educativos se refiere 

al ambiente psicológico y emocional que prevalece dentro de la institución educativa, 
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influenciando la actitud y el comportamiento del personal hacia su trabajo y hacia los padres 

de familia. Según Robbins y Judge (2017) el clima organizacional se relaciona con aspectos 

como la comunicación interna, el liderazgo, el trabajo en equipo, la percepción de equidad y 

justicia, y el grado de satisfacción laboral. Un clima organizacional positivo se caracteriza por 

altos niveles de motivación, compromiso y satisfacción entre el personal, lo que se traduce en 

una mayor calidad en la prestación de servicios educativos y una experiencia más satisfactoria 

para los padres de familia. Por otro lado, un clima organizacional negativo puede conducir a la 

desmotivación, el ausentismo y la rotación del personal, lo que impacta negativamente en la 

calidad del servicio y la percepción de los padres de familia sobre la institución educativa. 

Procesos operativos 

Los procesos operativos en el contexto del marketing de servicios educativos se refieren 

a las actividades y procedimientos internos que la institución educativa lleva a cabo para 

planificar, organizar, ejecutar y controlar la prestación de servicios educativos. Según Slack, 

Chambers y Johnston (2016) los procesos operativos incluyen desde la matriculación y la 

programación académica hasta la ejecución de clases, la evaluación del desempeño estudiantil 

y la retroalimentación a los padres de familia. Una gestión eficaz de los procesos operativos 

garantiza la entrega consistente de servicios educativos de alta calidad, minimizando errores y 

tiempos de espera, y maximizando la eficiencia y la satisfacción de los padres de familia. Los 

procesos operativos bien diseñados y gestionados son fundamentales para mantener la 

competitividad y la excelencia en el mercado educativo, fortaleciendo la reputación y la imagen 

de la institución educativa. 

 Evidencia física y ambiente 

La dimensión de evidencia física y ambiente en el contexto del marketing de servicios 

educativos se refiere a todos los elementos tangibles y físicos que influyen en la percepción y 

experiencia de los padres de familia al interactuar con la institución educativa. Según Zeithaml, 
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Bitner y Gremler (2018) la evidencia física incluye aspectos como las instalaciones, el 

mobiliario, la limpieza, la decoración, la señalización y el diseño arquitectónico de la 

institución educativa. El ambiente, por otro lado, abarca el ambiente ambiental y emocional 

creado por la institución educativa, incluyendo la atmosfera, la iluminación, la temperatura, la 

música ambiental y cualquier otro factor que contribuya a la experiencia sensorial y emocional 

de los padres de familia. Una evidencia física y ambiente adecuados y atractivos pueden 

mejorar la percepción de calidad de los servicios educativos, aumentar la satisfacción de los 

padres de familia y fortalecer la reputación y la imagen de la institución educativa. 

La importancia de la dimensión de evidencia física y ambiente radica en su capacidad 

para influir en las percepciones y emociones de los padres de familia, lo que a su vez puede 

afectar su satisfacción y lealtad hacia la institución educativa. Según Parasuraman, Zeithaml y 

Berry (1994) los padres de familia tienden a evaluar la calidad de los servicios educativos no 

solo en función de la excelencia académica, sino también en base a la comodidad, la estética y 

la conveniencia de las instalaciones y el entorno físico. Por lo tanto, una inversión en mejorar 

la evidencia física y ambiente puede resultar en beneficios significativos para la institución 

educativa, como el aumento de la retención de estudiantes, la atracción de nuevos alumnos y 

el fortalecimiento de la relación con los padres de familia, lo que en última instancia contribuye 

a la mejora de la satisfacción y el éxito institucional. 

Infraestructura escolar 

Los indicadores relacionados con la infraestructura escolar se centran en los aspectos 

físicos y arquitectónicos de la institución educativa, que incluyen los edificios, las aulas, los 

pasillos, los patios, los espacios verdes y las áreas recreativas. Según estudios como el de Díaz 

y Herrera (2019) la infraestructura escolar adecuada es fundamental para proporcionar un 

entorno seguro, cómodo y propicio para el aprendizaje de los estudiantes. Los indicadores 

específicos pueden incluir la calidad de la construcción, el mantenimiento de las instalaciones, 
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la accesibilidad para personas con discapacidad, la adecuación de los espacios para actividades 

educativas y extracurriculares, y la disponibilidad de recursos para la prevención de riesgos y 

desastres naturales. 

Equipamiento y recursos tecnológicos 

Los indicadores asociados con el equipamiento y los recursos tecnológicos se refieren 

a la disponibilidad y el acceso a dispositivos, herramientas y tecnologías que apoyan el proceso 

educativo. De acuerdo con investigaciones como la de Pérez y Sánchez (2018) estos 

indicadores pueden incluir la disponibilidad de computadoras, tablets, proyectores, pizarras 

digitales y otros dispositivos tecnológicos en las aulas, así como el acceso a internet de alta 

velocidad y plataformas educativas en línea. Además, se pueden considerar indicadores 

relacionados con la capacitación del personal docente en el uso efectivo de la tecnología, la 

integración de recursos digitales en el currículo y la actualización constante del equipamiento 

tecnológico para mantenerse al día con los avances en la educación digital. 

Recursos didácticos y materiales educativos 

Los indicadores relacionados con los recursos didácticos y materiales educativos se 

enfocan en los materiales, herramientas y recursos utilizados por los docentes para facilitar el 

proceso de enseñanza-aprendizaje. Según la investigación de Martínez y González (2020) estos 

indicadores pueden incluir la disponibilidad de libros de texto, materiales didácticos, recursos 

audiovisuales, juegos educativos, laboratorios, bibliotecas y otros materiales que enriquezcan 

la experiencia educativa de los estudiantes. Además, se puede considerar la diversidad y calidad 

de los materiales disponibles, así como su alineación con los objetivos de aprendizaje y las 

necesidades de los estudiantes. 

Seguridad, protección y accesibilidad 

Los indicadores relacionados con la seguridad, protección y accesibilidad se centran en 

garantizar un entorno escolar seguro, protegido y accesible para todos los miembros de la 
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comunidad educativa. Según estudios como el de García y López (2019) estos indicadores 

pueden incluir medidas de seguridad física, como la presencia de personal de seguridad, 

sistemas de vigilancia, alarmas contra incendios y salidas de emergencia claramente 

señalizadas. Además, se pueden considerar aspectos relacionados con la seguridad emocional 

y psicológica, como programas de prevención del acoso escolar y de apoyo psicosocial. Por 

último, la accesibilidad física y la eliminación de barreras arquitectónicas también son aspectos 

importantes que deben ser considerados, garantizando que todos los estudiantes, incluyendo 

aquellos con discapacidades, puedan acceder y moverse libremente por las instalaciones 

escolares. 

3.3 Satisfacción de los padres de familia 

La satisfacción de los padres de familia es una variable crucial en el ámbito educativo 

que refleja el grado de conformidad y bienestar percibido por parte de los padres en relación 

con los servicios educativos brindados por una institución. Según Martínez y Gómez (2018) 

esta variable se refiere a la evaluación subjetiva que los padres realizan sobre diversos aspectos 

de la educación de sus hijos, como la calidad del servicio educativo, la comunicación con el 

personal docente y administrativo, la seguridad y el ambiente escolar, entre otros. La 

satisfacción de los padres de familia no solo es importante en sí misma, sino que también puede 

influir en la retención de los estudiantes, la reputación institucional y el éxito a largo plazo de 

la institución educativa. 

La medición de la satisfacción de los padres de familia se lleva a cabo a través de 

diversos métodos, como encuestas, entrevistas y grupos focales, con el fin de recopilar 

percepciones, opiniones y experiencias de los padres en relación con la educación de sus hijos. 

Según García y Sánchez (2019) los indicadores de satisfacción de los padres de familia pueden 

incluir aspectos como la percepción de la calidad académica, la satisfacción con las 

instalaciones y recursos educativos, la comunicación con los profesores y la satisfacción con 
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los servicios de apoyo ofrecidos por la institución. Además, es importante tener en cuenta que 

la satisfacción de los padres de familia puede variar según las expectativas individuales, las 

experiencias previas y las características demográficas de los padres y sus hijos. 

Diversos estudios han analizado la satisfacción desde múltiples perspectivas, 

destacando su importancia en contextos como el trabajo, el consumo y las relaciones 

interpersonales. En el ámbito laboral, la satisfacción de los empleados está estrechamente 

ligada a la motivación, la productividad y la retención del personal. Locke (1976, p. 1300) 

define la satisfacción laboral como un estado emocional positivo que resulta de la apreciación 

del trabajo propio o de las experiencias laborales. Esta satisfacción es fundamental para el 

bienestar general del empleado y puede influir significativamente en su desempeño y en su 

compromiso con la organización. 

En el contexto del consumo, la satisfacción del cliente es un indicador clave del éxito 

empresarial. Según Kotler y Keller (2016, p. 150) la satisfacción del cliente se produce cuando 

el desempeño percibido de un producto o servicio coincide o excede las expectativas del 

cliente. Esto no solo se traduce en la repetición de compras, sino también en recomendaciones 

positivas y lealtad a la marca, factores esenciales para la sostenibilidad de cualquier negocio. 

La satisfacción también juega un papel crucial en las relaciones personales. Las 

investigaciones en psicología social sugieren que la satisfacción en las relaciones 

interpersonales está vinculada a la calidad de las interacciones y al grado en que las necesidades 

emocionales y psicológicas son satisfechas. Diener y Seligman (2002, p. 81) encuentran que 

las personas que reportan altos niveles de satisfacción en sus relaciones tienden a experimentar 

mayores niveles de bienestar y felicidad general. 

Ello refiere que, la satisfacción es un constructo multifacético que influye en diversos aspectos 

de la vida humana, desde el entorno laboral y el consumo hasta las relaciones interpersonales, 
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y su estudio es esencial para comprender cómo las expectativas y las percepciones afectan el 

bienestar emocional y la conducta. 

La satisfacción de los padres de familia es una variable multidimensional que refleja la 

percepción de los padres sobre la calidad y eficacia de los servicios educativos proporcionados 

por una institución. Según López y Martínez (2020) es fundamental para las instituciones 

educativas comprender y abordar las necesidades y preocupaciones de los padres, ya que su 

satisfacción puede tener un impacto significativo en la reputación y el éxito general de la 

institución. Por lo tanto, la evaluación continua de la satisfacción de los padres de familia y la 

implementación de medidas para mejorarla son aspectos clave para garantizar la excelencia en 

la prestación de servicios educativos. 

 Importancia 

La satisfacción de los padres de familia es una variable de vital importancia en el 

contexto educativo, ya que refleja el nivel de conformidad y percepción positiva que los 

progenitores tienen respecto a los servicios educativos ofrecidos por una institución. Según 

García y Martínez (2019) la satisfacción de los padres de familia puede influir en diversos 

aspectos clave, como la retención de los estudiantes, la reputación institucional y la calidad 

general del servicio educativo. Además, una alta satisfacción de los padres puede contribuir a 

establecer relaciones sólidas entre la comunidad educativa y la institución, promoviendo así un 

ambiente colaborativo y de apoyo mutuo. 

La satisfacción de los padres de familia también puede tener un impacto significativo 

en el rendimiento académico y el bienestar emocional de los estudiantes. De acuerdo con López 

y Sánchez (2018) los padres satisfechos tienden a estar más involucrados en la educación de 

sus hijos, lo que puede traducirse en un mayor apoyo en el hogar, una comunicación más fluida 

con los profesores y una participación más activa en las actividades escolares. Esto, a su vez, 
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puede generar un ambiente más positivo y estimulante para el aprendizaje, lo que contribuye 

al desarrollo integral de los estudiantes y a su éxito académico. 

Por último, la satisfacción de los padres de familia puede ser un indicador clave de la 

calidad educativa y la eficacia de una institución. Según Martínez y García (2020) una alta 

satisfacción de los padres puede ser interpretada como una señal de que la institución está 

cumpliendo con las expectativas y necesidades de los padres y, por lo tanto, está 

proporcionando un servicio educativo de calidad. Esto puede ser crucial para mantener la 

reputación y la competitividad de la institución en el mercado educativo, así como para atraer 

y retener a nuevos estudiantes y familias en el futuro. 

 Características 

La satisfacción de los padres de familia es una variable compleja que abarca múltiples 

aspectos relacionados con su experiencia y percepción de los servicios educativos ofrecidos 

por una institución. Según Rodríguez y Gómez (2017) algunas de las características clave de 

esta variable incluyen la calidad de la enseñanza impartida, la comunicación con los docentes 

y directivos, el ambiente escolar, las instalaciones físicas y los recursos disponibles. Estos 

aspectos influyen directamente en la percepción que los padres tienen sobre la efectividad y el 

valor de la educación que reciben sus hijos, lo que a su vez impacta en su nivel de satisfacción. 

Además, la satisfacción de los padres de familia puede estar influenciada por factores 

emocionales y afectivos relacionados con la seguridad y el bienestar de sus hijos. Según 

Martínez y López (2019) los padres suelen sentirse satisfechos cuando perciben que sus hijos 

están recibiendo una educación de calidad que les brinda oportunidades de crecimiento y 

desarrollo personal. La confianza en la institución educativa y en el equipo docente también 

juega un papel importante en la satisfacción de los padres, ya que les proporciona tranquilidad 

y les permite sentirse respaldados en el proceso educativo de sus hijos. 
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Por último, la satisfacción de los padres de familia puede ser una medida importante 

para evaluar el éxito y la eficacia de una institución educativa. Según Gutiérrez y Pérez (2018) 

una alta satisfacción de los padres puede ser indicativa de una buena gestión institucional, una 

sólida relación escuela-familia y un compromiso con la mejora continua. Por lo tanto, 

monitorear y comprender los niveles de satisfacción de los padres de familia puede 

proporcionar información valiosa para identificar áreas de mejora y diseñar estrategias para 

fortalecer la calidad de los servicios educativos ofrecidos. 

 Comunicación y gestión escolar 

La dimensión "Comunicación y Gestión Escolar" se refiere al conjunto de procesos y 

prácticas que una institución educativa implementa para establecer una comunicación efectiva 

con los padres de familia y gestionar de manera eficiente los recursos y actividades escolares 

en beneficio de la comunidad educativa. Según García y Ruiz (2019) esta dimensión abarca 

aspectos como la transparencia en la información proporcionada a los padres, la accesibilidad 

de los canales de comunicación, la claridad en las políticas y procedimientos escolares, y la 

capacidad de la institución para responder de manera oportuna a las necesidades y 

preocupaciones de los padres de familia. Una comunicación y gestión escolar efectivas son 

fundamentales para promover la participación activa de los padres en la vida escolar de sus 

hijos y para fortalecer la relación escuela-familia, lo que a su vez puede influir en la satisfacción 

de los padres de familia con la institución educativa. 

Asimismo, la dimensión "Comunicación y Gestión Escolar" también implica el 

establecimiento de mecanismos adecuados para la resolución de conflictos y la toma de 

decisiones colaborativas entre la dirección escolar, el personal docente y los padres de familia. 

Según López y Hernández (2018) esto incluye la organización de reuniones periódicas, la 

implementación de encuestas de satisfacción y la creación de canales de retroalimentación que 

permitan a los padres expresar sus opiniones y sugerencias sobre el funcionamiento de la 
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institución. Una comunicación abierta y una gestión escolar participativa pueden contribuir 

significativamente a fortalecer el vínculo entre la escuela y la comunidad, aumentar el 

compromiso de los padres con el proceso educativo y, en última instancia, mejorar la 

satisfacción de los padres de familia con la experiencia educativa de sus hijos. 

Comunicación institucional 

Los indicadores de comunicación institucional se refieren a las prácticas y estrategias 

implementadas por una institución educativa para establecer y mantener una comunicación 

efectiva con los padres de familia. Según García y Ruiz (2019) estos indicadores pueden incluir 

la disponibilidad y accesibilidad de los canales de comunicación, como correos electrónicos, 

boletines informativos, páginas web y aplicaciones móviles escolares, así como la claridad y 

pertinencia de la información proporcionada. Además, la comunicación institucional puede 

involucrar la organización de eventos y actividades que fomenten la interacción entre la escuela 

y los padres, como reuniones informativas, jornadas de puertas abiertas y encuentros con el 

personal directivo y docente. Una comunicación institucional efectiva puede contribuir 

significativamente a fortalecer la relación entre la escuela y los padres de familia, promoviendo 

la confianza, la transparencia y la colaboración mutua. 

Gestión administrativa 

Los indicadores de gestión administrativa hacen referencia a los procesos y prácticas 

utilizadas por la dirección escolar para organizar y coordinar las actividades administrativas de 

la institución educativa. Según López y Hernández (2018) estos indicadores pueden incluir la 

eficiencia en la asignación de recursos, la claridad en las políticas y procedimientos 

administrativos, la gestión de la documentación escolar y la capacidad para resolver de manera 

efectiva los problemas y conflictos que puedan surgir. Además, la gestión administrativa 

también implica la planificación y evaluación de las actividades escolares, el seguimiento del 

cumplimiento de objetivos y metas, y la implementación de mejoras continuas en los procesos 
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administrativos. Una gestión administrativa eficaz puede contribuir a optimizar el 

funcionamiento interno de la institución educativa, lo que a su vez puede influir positivamente 

en la satisfacción de los padres de familia con la calidad de los servicios escolares. 

Participación y colaboración 

Los indicadores de "participación y colaboración" en el contexto de la dimensión de 

comunicación y gestión escolar se refieren a las medidas utilizadas para evaluar el grado de 

involucramiento de los padres de familia en las actividades y decisiones escolares, así como su 

disposición para trabajar de manera conjunta con la institución educativa en beneficio de los 

estudiantes. Según Gómez y Martínez (2017) estos indicadores pueden incluir la asistencia a 

reuniones y eventos escolares, la participación en comités o asociaciones de padres de familia, 

la colaboración en actividades extracurriculares y la disposición para brindar apoyo en 

proyectos o iniciativas promovidas por la escuela. La participación y colaboración activas de 

los padres de familia pueden fortalecer la relación entre la escuela y la comunidad, promover 

un ambiente escolar más inclusivo y estimular el sentido de pertenencia de los padres hacia la 

institución educativa, lo que puede contribuir positivamente a la satisfacción de los padres de 

familia con la experiencia educativa de sus hijos. 

Clima y cultura escolar 

Los indicadores de "clima y cultura escolar" se centran en evaluar el ambiente general 

de la institución educativa y las normas, valores y prácticas que caracterizan su vida escolar. 

Según González y Sánchez (2018) estos indicadores abarcan aspectos como la percepción de 

seguridad y bienestar por parte de los padres de familia, la existencia de relaciones positivas 

entre los miembros de la comunidad educativa, la promoción de valores como el respeto y la 

tolerancia, y la presencia de prácticas inclusivas y equitativas en el ámbito escolar. Un clima y 

cultura escolar saludables pueden fomentar el compromiso de los padres de familia con la 

institución educativa, generar un sentido de pertenencia y cohesión dentro de la comunidad 
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escolar y contribuir a un ambiente propicio para el aprendizaje y el desarrollo integral de los 

estudiantes. La percepción positiva de los padres sobre el clima y la cultura escolar puede 

influir significativamente en su satisfacción con la experiencia educativa de sus hijos y su 

percepción de la calidad de la institución. 

 Ambiente escolar y calidad académico 

La dimensión "Ambiente Escolar y Calidad Académica" es una conceptualización que 

engloba los diversos elementos presentes en el entorno educativo y que inciden directamente 

en la experiencia de aprendizaje de los estudiantes. Este constructo abarca aspectos como la 

infraestructura física de la institución, el clima emocional en el aula, las estrategias pedagógicas 

empleadas por los docentes y la disponibilidad de recursos educativos adecuados. De acuerdo 

con Smith (2019) esta dimensión guarda una estrecha relación con la satisfacción de los padres 

de familia, ya que un entorno escolar propicio y de calidad puede influir positivamente en la 

percepción que tienen los padres sobre el progreso educativo y el bienestar de sus hijos. 

La satisfacción de los padres de familia emerge como una variable dependiente 

relevante en la interacción entre el ambiente escolar y la calidad académica. Investigaciones 

recientes han evidenciado que la percepción de los padres respecto al entorno educativo de sus 

hijos está estrechamente ligada a su satisfacción con el mismo. Por ejemplo, Johnson et al. 

(2020) encontraron una relación positiva entre la satisfacción de los padres y aspectos como la 

seguridad en la escuela, el apoyo emocional ofrecido por los docentes y la calidad de las 

relaciones entre los miembros de la comunidad escolar. Estos hallazgos subrayan la 

importancia de considerar el ambiente escolar y la calidad académica como factores clave para 

promover la satisfacción de los padres de familia y, por ende, fortalecer la experiencia 

educativa de los estudiantes. 
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Infraestructura y equipamiento escolar 

Los indicadores de "Infraestructura y equipamiento escolar" comprenden aquellos 

elementos tangibles y físicos que contribuyen a la operatividad y funcionalidad de una 

institución educativa. Esto incluye aspectos como la calidad de los edificios, la disponibilidad 

de aulas adecuadas, el estado de las instalaciones deportivas y recreativas, así como la 

accesibilidad de los espacios para personas con discapacidad. Según García (2018, p. 72) estos 

indicadores son fundamentales en la percepción de los padres de familia sobre la calidad del 

ambiente escolar, ya que una infraestructura adecuada puede generar confianza en la institución 

y proporcionar un entorno propicio para el aprendizaje de los estudiantes. Por lo tanto, la 

evaluación de la infraestructura y el equipamiento escolar se convierte en un aspecto crucial en 

la comprensión de la satisfacción parental y su relación con la dimensión más amplia del 

ambiente escolar y la calidad académica. 

Ambiente y clima organizacional 

Los indicadores de "Ambiente y clima organizacional" se refieren a las percepciones y 

experiencias de los miembros de la comunidad educativa en relación con el entorno social y 

emocional dentro de la institución escolar. Esto abarca aspectos como el nivel de colaboración 

entre el personal docente y administrativo, la eficacia de la comunicación interna, la cohesión 

del equipo de trabajo y la existencia de políticas y prácticas que promuevan un clima positivo 

y participativo. De acuerdo con Martínez (2020, p. 128) estos indicadores juegan un papel 

significativo en la satisfacción de los padres de familia, ya que un ambiente escolar favorable 

y un clima organizacional saludable pueden influir en su percepción sobre el bienestar y la 

seguridad de sus hijos dentro de la institución. Por lo tanto, la evaluación de estos aspectos se 

vuelve esencial para comprender la relación entre el ambiente escolar y la calidad académica 

desde la perspectiva de los padres de familia. 
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Apoyo y servicios académicos 

Los indicadores de "Apoyo y servicios académicos" se centran en los recursos y 

programas diseñados para brindar asistencia y orientación a los estudiantes en su proceso 

educativo. Esto engloba servicios como tutorías académicas, orientación vocacional, 

programas de enriquecimiento curricular, apoyo psicológico y acceso a tecnologías educativas. 

Según Rodríguez (2017, p. 91) el apoyo es crucial en la percepción de los padres de familia 

sobre la calidad de la educación que reciben sus hijos, ya que un adecuado respaldo académico 

puede influir positivamente en su desempeño escolar y bienestar emocional. Por lo tanto, la 

evaluación de los servicios y el apoyo académico se convierte en un componente fundamental 

para comprender la satisfacción parental y su relación con la dimensión más amplia del 

ambiente escolar y la calidad académica. 

 Participación e involucramiento 

La dimensión "Participación e Involucramiento" en el contexto educativo se define 

como el grado en que los padres de familia se comprometen y participan activamente en la vida 

escolar de sus hijos y en la comunidad educativa en general. Este concepto abarca diversas 

formas de participación, que van desde asistir a reuniones y eventos escolares, colaborar en 

actividades extracurriculares, hasta involucrarse en el proceso de toma de decisiones dentro de 

la institución. Según García (2021, p. 56) la participación e involucramiento de los padres de 

familia se consideran componentes esenciales en la satisfacción parental, ya que una mayor 

implicación en la educación de sus hijos puede generar una sensación de empoderamiento y 

satisfacción al sentirse parte activa del proceso educativo. 

La percepción de los padres de familia sobre su participación e involucramiento en la 

vida escolar de sus hijos emerge como una variable dependiente significativa en la interacción 

entre la dimensión de participación e involucramiento y la satisfacción parental. 

Investigaciones recientes han destacado la importancia de promover una mayor participación 



64 

 

de los padres en la educación de sus hijos, ya que esto no solo puede fortalecer los lazos 

familiares y escolares, sino también mejorar el rendimiento académico y el bienestar emocional 

de los estudiantes. Por ejemplo, Martínez et al. (2023) encontraron una correlación positiva 

entre el nivel de participación parental y la satisfacción de los padres de familia, sugiriendo 

que estrategias que fomenten una mayor implicación de los padres pueden contribuir a mejorar 

la percepción global de la calidad educativa y fortalecer la relación entre la escuela y la 

comunidad. 

Participación en eventos y actividades escolares 

Los indicadores de "Participación en eventos y actividades escolares" se refieren a la 

medida en que los padres de familia se involucran en las diversas actividades y eventos 

organizados por la institución educativa. Estos eventos pueden incluir reuniones de padres, 

festivales escolares, actividades deportivas, jornadas de puertas abiertas, entre otros. Según 

Rodríguez (2020, p. 78) la participación activa de los padres en estos eventos es un indicador 

clave de su compromiso con la educación de sus hijos y puede influir significativamente en su 

satisfacción con la experiencia escolar. Por lo tanto, evaluar la participación en eventos y 

actividades escolares se vuelve esencial para comprender la dimensión más amplia de la 

participación e involucramiento de los padres y su impacto en la satisfacción parental. 

Feedback y retroalimentación 

Los indicadores de "Feedback y retroalimentación" se refieren a la comunicación 

bidireccional entre la escuela y los padres de familia, donde se proporciona información sobre 

el progreso académico, el comportamiento y el desarrollo personal de los estudiantes, y se 

recibe retroalimentación de los padres sobre el desempeño escolar de sus hijos. Esta 

retroalimentación puede ser tanto formal, a través de informes de notas y evaluaciones, como 

informal, en conversaciones individuales con los docentes. De acuerdo con Pérez (2019, p. 

112), la calidad y frecuencia del feedback proporcionado a los padres puede influir en su 
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percepción sobre el nivel de apoyo y atención que reciben sus hijos en la escuela, lo que a su 

vez impacta en su satisfacción con la institución educativa. Por lo tanto, evaluar los indicadores 

de feedback y retroalimentación es crucial para comprender cómo esta comunicación afecta la 

participación e involucramiento de los padres y su satisfacción con la experiencia escolar. 

Participación en la toma de decisiones 

Los indicadores de "Participación en la toma de decisiones" se refieren al grado en que 

los padres de familia tienen la oportunidad de contribuir en las decisiones relacionadas con la 

gestión y el funcionamiento de la institución educativa. Esto puede implicar la participación en 

comités escolares, consejos de padres, encuestas de opinión, entre otros mecanismos de 

consulta. Según Martínez (2021, p. 45) la participación de los padres en la toma de decisiones 

escolares es un indicador clave de su empoderamiento y compromiso con la educación de sus 

hijos, lo que puede influir significativamente en su satisfacción con la institución educativa. 

Por lo tanto, evaluar la participación en la toma de decisiones es esencial para comprender la 

dimensión más amplia de la participación e involucramiento de los padres y su impacto en la 

satisfacción parental. 

 Seguridad y empatía 

La dimensión "Seguridad y Empatía" en el contexto educativo abarca la percepción de 

los padres de familia sobre el grado de seguridad física y emocional que experimentan sus hijos 

en la institución escolar, así como la calidad de las relaciones interpersonales y el ambiente de 

empatía y respeto entre los miembros de la comunidad educativa. Este concepto engloba 

aspectos como la seguridad en las instalaciones escolares, la prevención del acoso escolar y la 

promoción de un clima de comprensión y apoyo mutuo entre estudiantes, docentes y personal 

administrativo. Según Pérez (2021, p. 63) la dimensión de seguridad y empatía desempeña un 

papel crucial en la percepción de los padres sobre la calidad del ambiente escolar, ya que un 

entorno seguro y empático no solo proporciona tranquilidad a los padres en cuanto a la 
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integridad física y emocional de sus hijos, sino que también promueve un sentido de 

pertenencia y bienestar en la comunidad educativa. 

La satisfacción de los padres de familia respecto a la dimensión de seguridad y empatía 

se configura como una variable dependiente fundamental en la evaluación del ambiente escolar 

y la calidad académica. Investigaciones recientes han resaltado la importancia de estas 

dimensiones en la percepción parental sobre la experiencia educativa de sus hijos. Por ejemplo, 

Rodríguez et al. (2022) encontraron una correlación positiva entre la percepción de seguridad 

y empatía en la escuela y la satisfacción de los padres, destacando la necesidad de promover 

políticas y prácticas que fortalezcan estos aspectos para mejorar la experiencia educativa y la 

satisfacción de la comunidad escolar en su conjunto. 

Ambiental 

Los indicadores ambientales se refieren a aquellos aspectos relacionados con el entorno 

físico y social de la institución educativa, que incluyen la calidad de las instalaciones, la 

limpieza, el mantenimiento de los espacios comunes y la seguridad del entorno. Estos 

indicadores son fundamentales en la percepción de los padres de familia sobre la seguridad y 

el bienestar de sus hijos en el ambiente escolar, ya que un entorno limpio, seguro y bien cuidado 

puede generar confianza y tranquilidad en la comunidad educativa (Martínez, 2020, p. 56). Por 

lo tanto, evaluar los indicadores ambientales es esencial para comprender la dimensión de 

seguridad y empatía en la satisfacción de los padres de familia. 

Académica 

Los indicadores académicos se refieren al desempeño y los logros educativos de los 

estudiantes, como las calificaciones, los resultados de pruebas estandarizadas, la tasa de 

graduación y la participación en actividades extracurriculares. Estos indicadores son 

importantes para los padres de familia, ya que reflejan la calidad de la enseñanza y el 

aprendizaje en la institución escolar (García, 2019, p. 72). Una buena calidad académica puede 
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generar satisfacción en los padres al ver el progreso y desarrollo de sus hijos en el ámbito 

educativo, lo que influye directamente en su percepción sobre la seguridad y empatía en la 

escuela.  

Financiera 

Los indicadores financieros se refieren a la gestión y disponibilidad de recursos 

económicos en la institución educativa, que incluyen el presupuesto asignado, la transparencia 

en el uso de fondos, la inversión en infraestructura y la accesibilidad de becas o ayudas 

económicas. Estos indicadores son relevantes para los padres de familia, ya que influyen en su 

percepción sobre la estabilidad y solidez financiera de la escuela, lo que a su vez puede afectar 

su satisfacción con la seguridad y empatía en el entorno escolar (López, 2021, p. 88).  

Comunicación efectiva y trato cordial 

Los indicadores de comunicación efectiva y trato cordial se refieren a la calidad de las 

relaciones interpersonales entre los miembros de la comunidad educativa, incluyendo la 

comunicación abierta y transparente entre padres, docentes y personal administrativo, así como 

el trato respetuoso y empático hacia los estudiantes y sus familias. Estos indicadores son 

fundamentales en la percepción de los padres sobre la seguridad y empatía en la escuela, ya 

que una comunicación efectiva y un trato cordial pueden fortalecer el sentido de pertenencia y 

confianza en la comunidad educativa (Martínez, 2022, p. 104).  

 Atención individualizada y resultados del estudiante 

La dimensión "Atención Individualizada y Resultados del Estudiante" se define como 

el grado en que la institución educativa ofrece apoyo personalizado y adaptado a las 

necesidades de cada estudiante, con el objetivo de mejorar su desempeño académico y alcanzar 

resultados satisfactorios. Esta dimensión implica la implementación de estrategias y programas 

educativos que se centren en las fortalezas y áreas de mejora de cada estudiante, brindando 

atención individualizada mediante tutorías, seguimiento académico y adaptaciones curriculares 
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según sea necesario. Según investigaciones recientes López (2023, p. 78) la atención 

individualizada y los resultados del estudiante son aspectos cruciales en la percepción de los 

padres de familia sobre la calidad educativa de la institución, ya que una atención personalizada 

puede generar confianza en el proceso educativo y en la capacidad de la escuela para promover 

el éxito académico de sus hijos. 

La satisfacción de los padres de familia respecto a la dimensión de atención 

individualizada y resultados del estudiante emerge como una variable dependiente relevante en 

la evaluación del desempeño institucional y la calidad de la experiencia educativa. 

Investigaciones previas han destacado que la percepción de los padres sobre el nivel de atención 

individualizada ofrecida por la escuela y los logros académicos alcanzados por sus hijos influye 

directamente en su satisfacción con la institución educativa (Martínez, 2021, p. 112). Por lo 

tanto, evaluar esta dimensión es esencial para comprender la relación entre la atención 

personalizada brindada por la escuela y la percepción de los padres sobre la calidad de la 

educación y el bienestar de sus hijos en el entorno escolar.  

Programas de tutoría 

Los indicadores de "Programas de tutoría" se refieren a las iniciativas y recursos 

diseñados para proporcionar apoyo académico y personalizado a los estudiantes, con el objetivo 

de mejorar su desempeño académico y promover su bienestar general. Estos programas suelen 

incluir sesiones de tutoría uno a uno, grupos de estudio, y actividades de refuerzo en áreas 

específicas. Según investigaciones recientes García (2022, p. 45), los programas de tutoría son 

considerados como un indicador clave de atención individualizada y resultados del estudiante, 

ya que ofrecen un espacio para abordar las necesidades individuales de los estudiantes y 

mejorar su éxito académico. Por lo tanto, la implementación efectiva de programas de tutoría 

puede influir en la satisfacción de los padres de familia al percibir el apoyo brindado a sus hijos 

en su desarrollo educativo.  
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Asesoramiento 

Los indicadores de "Asesoramiento" se refieren a la disponibilidad de servicios de 

orientación y asesoramiento académico, emocional y profesional para los estudiantes. Estos 

servicios suelen ser proporcionados por profesionales de la orientación educativa y psicólogos 

escolares, quienes ofrecen orientación individualizada para ayudar a los estudiantes a abordar 

desafíos académicos, personales y profesionales. Según Pérez (2020) “el acceso a servicios de 

asesoramiento es un indicador importante de atención individualizada en la escuela, ya que 

brinda a los estudiantes el apoyo necesario para enfrentar dificultades y alcanzar sus metas 

académicas y personales” (p. 82). La existencia de programas efectivos de asesoramiento puede 

influir en la satisfacción de los padres al percibir que sus hijos reciben el apoyo necesario para 

su desarrollo integral.  

Desempeño académico 

Los indicadores de "Desempeño Académico" se refieren a los logros y resultados 

educativos obtenidos por los estudiantes en términos de calificaciones, puntajes en pruebas 

estandarizadas y progreso académico en general. Estos indicadores son fundamentales para 

evaluar la efectividad de los programas educativos y la calidad del proceso de enseñanza-

aprendizaje en la institución escolar. Según Martínez (2019, p. 115) el desempeño académico 

de los estudiantes es un aspecto clave en la dimensión de atención individualizada y resultados 

del estudiante, ya que refleja el impacto de las prácticas educativas en el éxito académico de 

los alumnos. Por lo tanto, la mejora del desempeño académico es un objetivo importante para 

satisfacer las expectativas de los padres y promover su satisfacción con la educación 

proporcionada por la escuela.  

Participación en actividades extracurriculares 

Los indicadores de "Participación en actividades extracurriculares" se refieren a la 

asistencia y participación de los estudiantes en actividades fuera del currículo escolar regular, 
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como deportes, clubes, grupos de interés especial, voluntariado y eventos culturales. Estas 

actividades ofrecen oportunidades adicionales para el desarrollo de habilidades sociales, 

liderazgo, trabajo en equipo y exploración de intereses personales fuera del ámbito académico. 

Según López (2021, p. 96) la participación en actividades extracurriculares es un indicador 

significativo de atención individualizada y resultados del estudiante, ya que contribuye al 

desarrollo integral de los estudiantes y puede influir en su éxito académico y bienestar general. 

Por lo tanto, promover la participación en actividades extracurriculares puede contribuir a la 

satisfacción de los padres al percibir que sus hijos están recibiendo una educación que fomenta 

su crecimiento personal y académico.  

3.4 Marco conceptual 

Educación 

La educación, en su sentido más amplio, puede entenderse como un proceso continuo 

que permite el desarrollo integral del individuo a través de la transmisión y adquisición de 

conocimientos, habilidades, valores y actitudes necesarias para desenvolverse en la sociedad. 

Según Ortega (2019), la educación no solo implica la enseñanza de contenidos académicos, 

sino también el fomento de la creatividad, la reflexión crítica y la formación de ciudadanos 

responsables, preparados para enfrentar los retos del mundo actual (p. 45). En este sentido, la 

educación se convierte en un proceso esencial para la construcción del futuro de las sociedades 

y la mejora de la calidad de vida de las personas.  

Clientes (padres de Familia) 

En el contexto educativo, los "clientes" no son solo los estudiantes, sino también los 

padres de familia, quienes desempeñan un rol crucial en la experiencia educativa. Los padres, 

al ser los responsables de la educación y el bienestar de sus hijos, se consideran clientes de las 

instituciones educativas, ya que interactúan con la oferta de servicios académicos y son parte 

fundamental en el proceso de decisión sobre la educación de sus hijos (Pérez, 2020, p. 45). 
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Además, su satisfacción y percepción de la calidad de los servicios ofrecidos influyen 

directamente en la reputación y demanda de la institución (Gómez, 2019, p. 32). En este 

sentido, los padres de familia se convierten en actores clave que contribuyen al éxito o fracaso 

de una institución educativa, al ser quienes buscan instituciones que no solo garanticen el 

aprendizaje, sino también el desarrollo integral de sus hijos. Según Gómez (2019), la relación 

entre los padres y las escuelas no debe limitarse a una transacción económica, sino a una 

colaboración activa donde se valore la participación de los padres en el desarrollo educativo de 

los alumnos (p. 34). Esta visión integral del rol de los padres como clientes refleja la 

importancia de su satisfacción para el crecimiento sostenible de las instituciones educativas y 

su capacidad para atraer y retener a más familias en el tiempo. 

Satisfacción  

La "satisfacción" es un concepto que se refiere al estado emocional resultante de la 

percepción de que las expectativas personales han sido cumplidas o superadas. Este sentimiento 

positivo emerge cuando una persona evalúa que una experiencia, servicio o producto ha 

alcanzado o excedido sus expectativas iniciales (Oliver, 2010, p. 14). La satisfacción no es 

simplemente una respuesta emocional; es una evaluación cognitiva que compara las 

percepciones actuales con los estándares preestablecidos.  

Servicios Educativos  

Los "servicios educativos" son un conjunto integral de actividades y recursos que se 

destinan a facilitar el aprendizaje y el desarrollo de habilidades en individuos de todas las 

edades. Estos servicios incluyen desde la educación formal impartida en instituciones escolares 

y universidades hasta programas de formación profesional y educación a distancia, así como 

servicios de apoyo educativo como tutorías y asesoramiento académico (González, 2020, p. 

23). 
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Tutorías 

Son los servicios de apoyo educativo, como tutorías y asesoramiento, que juegan un 

papel vital en el apoyo al aprendizaje de los estudiantes. Estos servicios ayudan a los 

estudiantes a superar desafíos académicos y personales, promoviendo un ambiente de 

aprendizaje positivo y de apoyo (López, 2016, p. 78). En ese contexto, los servicios de tutoría 

en educación son fundamentales para el desarrollo integral de los individuos y la cohesión 

social. Proporcionan las herramientas y conocimientos necesarios para el éxito académico y 

profesional, contribuyendo significativamente al bienestar y desarrollo social.  

Marketing 

El concepto de "marketing" se refiere al conjunto de actividades y procesos que una 

organización emplea para crear, comunicar y entregar valor a sus clientes, así como para 

gestionar las relaciones con ellos de manera que beneficien a la organización y a sus partes 

interesadas. Según Kotler y Keller (2016, p. 27) el marketing implica más que simplemente 

vender productos; se trata de comprender y satisfacer las necesidades y deseos de los 

consumidores. Este proceso incluye la investigación de mercado, el desarrollo de productos, la 

estrategia de precios, la distribución y la promoción. 

Marketing moderno 

El marketing moderno se ha adaptado a las tendencias digitales y tecnológicas, lo que 

ha llevado al surgimiento del marketing digital. Esta área se enfoca en el uso de plataformas en 

línea y medios sociales para alcanzar y atraer a los consumidores. Como señala Chaffey (2020, 

p. 14) el marketing digital permite una segmentación más precisa del mercado y una interacción 

directa con los consumidores, facilitando la personalización de los mensajes y la medición 

efectiva del impacto de las campañas. 
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Marca 

Una marca fuerte puede generar lealtad y confianza, diferenciándose de la competencia. 

Según Aaker (2014, p. 45) una marca sólida se construye a través de la consistencia en la 

comunicación, la calidad del producto y la experiencia del cliente, lo que crea un valor 

intangible pero significativo para la empresa. 

Estrategia de precios  

Es un componente esencial del marketing, la estrategia de precios, que no solo afecta 

la percepción del producto, sino también su accesibilidad para los diferentes segmentos del 

mercado. Lamb, Hair y McDaniel (2019, p. 210) destacan que una estrategia de precios efectiva 

debe considerar los costos, la competencia y el valor percibido por los consumidores, 

equilibrando estos factores para maximizar tanto las ventas como la rentabilidad. 

Marketing educativo 

El "marketing de servicios educativos" se refiere a las estrategias y actividades 

empleadas por instituciones educativas para promocionar sus programas y servicios, atraer y 

retener a estudiantes, y construir una reputación sólida en el mercado educativo. Este tipo de 

marketing es único debido a la naturaleza intangible de los servicios educativos y la 

importancia de la confianza y credibilidad en la decisión de los consumidores. Según Kotler y 

Fox (1995, p. 5) el marketing de servicios educativos debe centrarse en crear y comunicar valor, 

diferenciándose de la competencia mediante la calidad de la educación y la experiencia del 

estudiante. 
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CAPÍTULO IV 

HIPÓTESIS   

4.1 Hipótesis general 

Existe una relación entre el marketing de servicios educativos y la satisfacción de los 

padres de familia de la institución educativa Nuestra Señora de la Merced ciudad de Puno 2024. 

4.2 Hipótesis especificas 

 Existe relación entre la satisfacción de los padres de familia y el Producto educativo de 

la institución educativa Nuestra Señora de la Merced ciudad de Puno 2024.  

 Existe relación entre la satisfacción de los padres de familia con el precio y políticas de 

la institución educativa Nuestra Señora de la Merced ciudad de Puno 2024.  

 Existe relación entre la satisfacción de los padres de familia con la Plaza, Promoción y 

comunicación de la institución educativa Nuestra Señora de la Merced ciudad de Puno 

2024.  

 Existe relación entre la satisfacción de los padres de familia con el Personal y proceso 

de la institución educativa Nuestra Señora de la Merced ciudad de Puno 2024.  

 Existe relación entre la satisfacción de los padres de familia y la Evidencia física y 

ambiente de la institución educativa Nuestra Señora de la Merced ciudad de Puno 2024. 
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4.3 Operacionalización de variables 

Tabla 1 

Tabla de operacionalización de variables 

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ESCALA 

 

 

 

 

 

 

 

Marketing de 

servicios 

educativos 

(Kotler y Keller, 

2020) 

 

Producto 

educativo 

Formación en valores  

 

 

 

 

 

 

Likert 

Educación de calidad 

diferenciación 

Precio y políticas  Costo Total del Producto o Servicio  

Descuentos y Promociones 

 

Plaza, Promoción 

y comunicación 

accesibilidad 

Campañas Publicitarias 

Relaciones Públicas 

Marketing Digital 

Gestión de la Marca Institucional 

 

Personal y 

proceso 

Gestión del Personal 

Clima Organizacional 

Procesos Operativos 

 

Evidencia física y 

ambiente 

Infraestructura Escolar 

Equipamiento y Recursos Tecnológicos 

Recursos Didácticos y Materiales 

Educativos 

Seguridad, protección y accesibilidad 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Satisfacción de 

los padres de 

familia 

(García y 

Martínez, 2019) 

 

Comunicación y 

gestión escolar 

Comunicación Institucional 

Gestión Administrativa 

Participación y Colaboración 

Clima y Cultura Escolar 

Ambiente escolar 

y calidad 

académica 

Infraestructura y Equipamiento Escolar 

Ambiente y Clima Organizacional 

Apoyo y Servicios Académicos 

 

Participación e 

involucramiento 

Participación en Eventos y Actividades 

Escolares 

Feedback y Retroalimentación 

Participación en la Toma de Decisiones 

 

Seguridad y 

empatía 

Ambiental 

Académica 

Financiera 

Comunicación efectiva y Trato cordial 

Atención 

individualizada y 

resultados del 

estudiante 

Programas de tutoría 

Asesoramiento académico y personal 

Desempeño académico 

Participación en actividades 

extracurriculares 

Nota. Elaboración de acuerdo a las variables en estudio. 
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CAPÍTULO V 

PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO DE LA INVESTIGACIÓN 

5.1 Métodos de la investigación 

 Enfoque de la investigación 

En este estudio se empleó un enfoque de investigación cuantitativa. Según Hernández 

(2020) se refirió a un método de investigación que se basa en la recolección y análisis de datos 

numéricos para describir, explicar o predecir fenómenos sociales o naturales. Este enfoque se 

caracteriza por el uso de técnicas estadísticas y matemáticas para medir variables, establecer 

relaciones entre estas variables y generalizar los resultados a una población más amplia. La 

investigación cuantitativa busca objetividad y precisión en la recopilación y análisis de datos, 

utilizando instrumentos estandarizados y procedimientos sistemáticos para garantizar la 

fiabilidad y validez de los resultados. Además, este enfoque se enfoca en la cuantificación de 

fenómenos y la aplicación de métodos rigurosos para la interpretación de los datos, lo que 

permitió obtener conclusiones claras y replicables sobre el objeto de estudio. 

5.2 Método(s) aplicados a la investigación 

El método de investigación fue de hipotético-deductivo descrito por Castro (2018) es 

un enfoque utilizado en el proceso de investigación que se basa en la formulación de hipótesis 
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y su posterior contrastación mediante la recolección y análisis de datos. Este método parte de 

la elaboración de una hipótesis o suposición sobre la relación entre variables, la cual se somete 

a prueba a través de la observación y la recopilación de evidencia empírica. Posteriormente, se 

realizan análisis estadísticos o cualitativos para verificar si los datos recopilados apoyan o 

refutan la hipótesis planteada. Si los resultados obtenidos son consistentes con la hipótesis, se 

puede afirmar su validez, aunque siempre se debe estar abierto a revisar y ajustar la hipótesis 

en función de los nuevos hallazgos. Este método es especialmente útil en el campo de la 

administración de empresas, ya que permite establecer relaciones causales entre variables y 

tomar decisiones informadas basadas en evidencia empírica. 

5.3 Tipo de investigación 

La investigación fue clasificada como investigación básica. Según Dargent (2017) se 

refiere a un enfoque de investigación que tiene como objetivo principal ampliar el 

conocimiento teórico y científico sobre un tema específico, sin necesariamente buscar una 

aplicación práctica inmediata. Este tipo de investigación se centra en la comprensión de los 

principios fundamentales y las leyes generales que rigen un fenómeno o área de estudio, sin 

preocuparse por su utilidad inmediata en la solución de problemas prácticos. La investigación 

básica se caracteriza por su carácter exploratorio y especulativo, así como por su enfoque en la 

generación de nuevas teorías y la ampliación del conocimiento existente en un campo 

determinado. Aunque la investigación básica no busca aplicaciones prácticas directas, su 

importancia radica en su contribución al avance del conocimiento y la comprensión de los 

fenómenos naturales y sociales, lo que a su vez puede sentar las bases para futuras 

investigaciones aplicadas. 

5.4 Nivel de investigación 

Tal como la define Hampe (2019) la investigación correlacional es un tipo de 

investigación que se centra en identificar y medir la relación entre dos o más variables, sin 



78 

 

establecer una relación de causa y efecto entre ellas. Este enfoque investigativo busca 

determinar si existe una asociación entre las variables estudiadas y en qué grado esta asociación 

es significativa. El nivel correlacional se caracteriza por utilizar técnicas estadísticas para 

analizar los datos y calcular el coeficiente de correlación, que indica la fuerza y dirección de la 

relación entre las variables. Sin embargo, es importante destacar que el nivel correlacional no 

permite establecer conclusiones sobre la causalidad entre las variables, ya que no se manipulan 

variables independientes ni se controlan factores que podrían influir en los resultados. A pesar 

de estas limitaciones, la investigación correlacional es útil para explorar patrones y tendencias 

en los datos, así como para generar hipótesis que posteriormente pueden ser probadas en 

estudios experimentales o cuasiexperimentales. 

5.5 Diseño de investigación 

Como lo señala Guerra (2020) los diseños de investigación no experimental representan 

un enfoque metodológico empleado en la investigación científica que se caracteriza por la 

ausencia de manipulación deliberada de variables independientes por parte del investigador. 

En este tipo de diseño, el investigador observa y recopila datos sobre las variables de interés 

tal como se presentan en su entorno natural, sin intervenir en el proceso ni controlar las 

condiciones en las que se desarrolla. El objetivo principal del diseño de investigación no 

experimental es describir, explorar o correlacionar variables, en lugar de establecer relaciones 

de causa y efecto entre ellas. Este enfoque es comúnmente utilizado en estudios descriptivos, 

observacionales o transversales, donde el investigador se limita a observar y registrar 

fenómenos tal como ocurren en la realidad. Aunque el diseño de investigación no experimental 

no permite establecer conclusiones definitivas sobre la causalidad entre variables, es útil para 

explorar relaciones y patrones en los datos, así como para generar hipótesis que puedan ser 

probadas en estudios experimentales futuros. 

En cuanto a lo anterior se especifica lo siguiente: 
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Dónde: 

X= Marketing de servicios  

Y= Satisfacción  

M=Muestra  

r = La relación entre las variables 

5.6 Ámbito de estudio 

 Reseña histórica de la institución educativa  

La Institución Educativa "Nuestra Señora de la Merced" de Puno, también conocida 

como "Colegio Parroquial Vespertino Mixto", fue creada el 18 de agosto de 1970 por iniciativa 

del Reverendo Padre Daniel Ames. Inicialmente, funcionó como un colegio vespertino de 

programa escolarizado de educación regular. En 1983, se incorporó la Subdirección de 

Educación Secundaria de Adultos en turno nocturno, y con el tiempo, se adaptó a la modalidad 

de Educación Básica Alternativa (EBA), con énfasis en la preparación para el trabajo y el 

desarrollo de capacidades empresariales (Minesterio de Educacion, 2024). 

A lo largo de los años, la institución ha evolucionado, consolidando su infraestructura 

y equipamiento, incluyendo la adquisición de computadoras y proyectores multimedia. La 

administración actual de los colegios parroquiales diocesanos, incluyendo "Nuestra Señora de 

la Merced", está a cargo del Consejo Directivo de Colegios Parroquiales Arquidiocesanos, 

presidido por el arzobispo Mons. José Antonio Eguren Anselmi, con el Párroco Promotor Padre 

Niles Viale Bancayán y el Director Prof. Domingo Zapata Morales. 
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La misión del colegio es proporcionar una educación basada en valores cristianos, 

promoviendo el desarrollo integral de sus estudiantes en los aspectos intelectual, moral, físico, 

espiritual, social y emocional. Este enfoque busca preparar a los alumnos para enfrentar los 

desafíos de una sociedad moderna y cambiante, con una sólida autoestima y habilidades 

sociales y académicas  

 Localización 

Figura 1 

Localización de la IEP Nuestra Señora de la Merced Puno 

 

Nota. Ubicación geográfica. 

5.7 Población y muestra 

 Población 

Tal como la define Díaz (2018) la población se refiere a todo el conjunto de elementos 

o individuos que poseen una característica común y son objeto de estudio en una investigación 

específica. Esta característica común puede ser cualquier atributo que se desee estudiar, como 

edad, género, nivel educativo, entre otros. La población representa el universo o la totalidad de 

los casos que cumplen con los criterios de inclusión establecidos por el investigador (Mamani 
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& Viracocha, 2023). Es importante destacar que la población puede ser finita o infinita, 

dependiendo de si es posible enumerar todos los elementos o si el número de elementos es 

demasiado grande para ser contabilizado. Además, en algunos casos, la población puede ser 

accesible o inaccesible para el investigador, lo que determina la viabilidad de realizar un 

estudio sobre la totalidad de la población o la necesidad de seleccionar una muestra 

representativa de la misma. La correcta identificación y delimitación de la población es 

fundamental en el diseño de la investigación, ya que afecta la validez y generalización de los 

resultados obtenidos. 

Por lo tanto, la población del estudio estuvo compuesto por los 1109 padres de familia 

de los alumnos matriculados el presente año 2024 en la Institución Educativa Nuestra Señora 

de la Merced de la ciudad de Puno. 

 Muestra 

Como lo señala Hernández (2018) una muestra representa un subconjunto de la 

población de interés en una investigación, seleccionada de manera sistemática con el fin de 

obtener información relevante y significativa sobre el fenómeno que se está estudiando. La 

muestra es un subconjunto de la población que permite a los investigadores generalizar los 

resultados obtenidos a toda la población, siempre y cuando se haya realizado un proceso de 

selección adecuado y se hayan aplicado técnicas estadísticas apropiadas. La selección de la 

muestra debe ser aleatoria o probabilística para garantizar que cada individuo de la población 

tenga la misma probabilidad de ser incluido en la muestra, lo que ayuda a minimizar el sesgo 

y a mejorar la validez externa de los resultados. Además, es importante que la muestra sea lo 

suficientemente grande como para proporcionar resultados confiables y significativos, pero 

también lo suficientemente pequeña como para que el estudio sea viable en términos de tiempo, 

recursos y costo. La adecuada selección y descripción de la muestra en un estudio es crucial 

para evaluar la validez y la generalización de los resultados obtenidos. 
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Se aplicará un método de muestreo estratificado y aleatorio, por lo que se empleará la 

formula siguiente: 

 

 

 

Dónde: 

N = Tamaño de la población = 1109 

Z = Nivel de confianza = 1,96 (95%)  

p = Grado de Homogeneidad = 0.50 (50%)  

q = Grado de heterogeneidad = 0.50 (50%)  

E = Margen de error = 5%  

n = Tamaño de muestra = ?  

𝑛 =                1,962 ∗0,50∗0,50∗1109 

                         (0.052 ∗(1109−1))+1,962 ∗0,50∗0,50n            = 286.266184 

n = 286  

5.8 Técnica e instrumento 

Técnica 

Según Hernández Sampieri (2020) una encuesta es un método de recopilación de datos 

empleado en la investigación científica que consiste en la formulación de preguntas 

estandarizadas dirigidas a una muestra representativa de la población con el fin de obtener 

información sobre actitudes, opiniones, creencias, comportamientos u otras variables de 

interés. Este método implica la utilización de cuestionarios estructurados o semiestructurados 

que son administrados de manera uniforme a todos los participantes de la muestra seleccionada. 

Las encuestas pueden ser realizadas de manera presencial, telefónica, por correo electrónico o 

a través de plataformas en línea, dependiendo de las características de la población objetivo y 
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los recursos disponibles. La calidad de los datos obtenidos a través de una encuesta depende 

en gran medida del diseño del cuestionario, la representatividad de la muestra, y la precisión 

en la formulación y aplicación de las preguntas. Las encuestas son ampliamente utilizadas en 

la investigación en administración de empresas para recopilar información sobre el mercado, 

clientes, empleados y otros aspectos relevantes para la toma de decisiones empresariales. 

 Instrumento 

El cuestionario es una herramienta valiosa para la investigación que permite recopilar 

información de manera estandarizada, objetiva y eficiente por lo tanto se empleó el instrumento 

del cuestionario, según Hernández Sampieri (2020) es un instrumento de recolección de datos 

utilizado en investigaciones científicas que consiste en una serie de preguntas estructuradas que 

se presentan a los participantes con el fin de obtener información sobre un tema específico. 

Este instrumento puede ser administrado de manera presencial, por correo electrónico, en línea 

o por otros medios, y puede contener preguntas cerradas (con opciones de respuesta 

predefinidas) o abiertas (donde los participantes pueden responder en sus propias palabras). El 

diseño y la elaboración de un cuestionario requieren de una cuidadosa planificación para 

asegurar la validez y confiabilidad de los datos obtenidos. Es importante considerar aspectos 

como la claridad y concisión de las preguntas, la secuencia lógica de los temas, la adecuación 

del lenguaje al público objetivo y la neutralidad en la formulación de las preguntas para evitar 

sesgos en las respuestas. Los cuestionarios son ampliamente utilizados en investigaciones de 

administración de empresas para recopilar datos sobre opiniones, actitudes, percepciones, 

comportamientos y características demográficas de los participantes, lo que permite a los 

investigadores analizar y comprender mejor diversos aspectos relacionados con la gestión 

empresarial. 
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5.9 Confiabilidad y validez del instrumento 

 Confiabilidad 

Se refiere a la consistencia y estabilidad de un instrumento de medición a lo largo del 

tiempo. Este concepto implica que los resultados obtenidos mediante el uso de un instrumento 

son reproducibles y coherentes en diferentes ocasiones y condiciones (Cohen, Manion, & 

Morrison, 2018, p. 146). La confiabilidad se evalúa comúnmente a través de métodos 

estadísticos como la prueba-reprueba, la consistencia interna y la equivalencia entre formas. 

Según Heale y Twycross (2015, p. 66) un alto grado de confiabilidad es esencial para asegurar 

que los datos recolectados sean precisos y útiles para la toma de decisiones. En el ámbito de la 

investigación, un instrumento confiable contribuye a la validez de los resultados, aumentando 

la credibilidad del estudio y la confianza en las conclusiones derivadas de los datos. 

 Para efectos de evaluación de la confiabilidad del instrumento se aplicó la técnica alfa 

de Cronbach al cuestionario de marketing de servicios educativos y a la variable satisfacción 

de los padres de familia. Los resultados establecieron la consistencia interna del instrumento, 

facilitando la adquisición de datos para sus respectivos análisis, incluida la estadística 

descriptiva. 

Tabla 2 
Indicadores de confiabilidad 

Estadísticas de fiabilidad 

 Alfa de Cronbach N de elementos 

Marketing de servicios educativos. ,519 17 

Satisfacción de los padres de familia. ,708 18 

 

En marketing de servicios educativos el valor de Alfa de Cronbach fue de 0,519 (por 

encima de 0,5). Esto indica que las preguntas del cuestionario sobre el marketing de servicios 



85 

 

educativos son consistentes en la medición de la misma variable. En otras palabras, las 

respuestas a las preguntas están muy relacionadas entre sí. 

En la variable de satisfacción de los padres de familia el valor de Alfa de Cronbach fue 

de 0,708 es moderado (entre 0,7 y 0,9). Esto indica que las preguntas del cuestionario sobre la 

satisfacción de los padres de familia son óptimas. 

 Validez 

Para la validez del cuestionario se empleó la técnica del juicio de expertos, quienes 

fueron 3 expertos que se dan a conocer en los anexos. 

5.10 Diseño de contrastación de hipótesis 

Después de haber recopilado la información, se procedió a transferir los datos a una 

hoja de cálculo de Microsoft Excel. Asimismo, se clasificaron las dos variables de interés, 

asignándoles las escalas de evaluación correspondientes. A continuación, se utilizó el software 

SPSS versión 26 para llevar a cabo los cálculos necesarios, que incluyeron la generación de 

tablas y estadísticos, así como la aplicación de la prueba de Rho de Spearman. 

Prueba de hipótesis 

La utilización de estadística inferencial permitió validar o invalidar la hipótesis 

postulada. Esta metodología nos permite valorar la evidencia disponible y llegar a un juicio 

fundamentado sobre la aceptación o rechazo de la hipótesis. Esencialmente, la estadística 

inferencial nos proporciona un marco estructurado para examinar los datos y determinar si 

confirman o contradicen la hipótesis establecida. Para lograrlo se planteó las siguientes 

hipótesis:  
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Resultados obtenidos relacionados a la hipótesis general planteado  

La hipótesis alternativa Hi propone que “Existe una relación entre el marketing de 

servicios educativos y la satisfacción de los padres de familia de la institución educativa 

Nuestra Señora de la Merced ciudad de Puno 2024”. La hipótesis nula Ho propone que “No 

existe una relación entre el marketing de servicios educativos y la satisfacción de los padres de 

familia de la institución educativa Nuestra Señora de la Merced ciudad de Puno 2024” 

Nivel de significancia: Este valor representa la probabilidad máxima que estamos 

dispuestos a aceptar de rechazar la hipótesis nula (Ho), incluso si es cierta. En este caso, se ha 

fijado un nivel de significancia del 5%, denotado como α = 0,05. 

Criterio de decisión:  

Acepte la hipótesis alternativa (H1) cuando el valor p < 0,05: Si el valor p cae por 

debajo del nivel de significancia (0,05), Rechazamos la hipótesis nula a favor de la hipótesis 

alternativa. Esto indica que la evidencia observada es estadísticamente significativa y 

proporciona suficiente apoyo para concluir que es poco probable que la hipótesis nula sea 

cierta. 

Tabla 3 
Resultados de contrastación de hipótesis general 

 Valor Error estándar T Aprox. Sig. Aprox. 

Prueba de Tau -b ,407 ,028 14,478 ,000 

N de encuestados 287    

Nota. Resultados derivados de la aplicación del test Tau-b Kendall. 

En el ámbito educativo, la satisfacción de los padres de familia es un factor crucial para 

el éxito de una institución. Cuando los padres están satisfechos con la calidad de la educación 

que reciben sus hijos, es más probable que participen activamente en la vida escolar y apoyen 

las iniciativas de la institución. Por lo tanto, las instituciones educativas deben esforzarse por 
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comprender las expectativas de los padres y desarrollar estrategias para satisfacerlas. El 

marketing de servicios educativos juega un papel importante en este proceso. Al comunicar de 

manera efectiva los valores, programas y servicios de la institución a los padres potenciales y 

actuales, las instituciones educativas pueden generar interés, confianza y lealtad. Una estrategia 

de marketing bien diseñada puede contribuir a aumentar la matrícula, mejorar la retención de 

estudiantes y fortalecer la reputación de la institución. 

El estadístico de la prueba Tau-b Kendall de 0,407 indica una asociación positiva entre 

las dos variables. El valor p de 0,000 es menor que el nivel de significancia de 0,05. Esto 

significa que existe una probabilidad muy baja de observar los resultados obtenidos o 

resultados más extremos si la hipótesis nula fuera cierta. 

Por lo tanto, podemos rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis alternativa. Esto 

significa que hay evidencia estadística suficiente concluir que existe una asociación positiva 

entre las dos variables. La investigación subraya el papel del marketing eficaz de servicios 

educativos a la hora de cultivar la satisfacción de los padres al transmitirles las ofertas de una 

institución, mejorando así el interés, la confianza y la lealtad. 

Resultados obtenidos relacionados a la hipótesis especifico 1 

La hipótesis alternativa Hi propone que “Existe relación entre la satisfacción de los 

padres de familia y el Producto educativo de la institución educativa Nuestra Señora de la 

Merced ciudad de Puno 2024”. La hipótesis nula Ho propone que “No existe relación entre la 

satisfacción de los padres de familia y el Producto educativo de la institución educativa Nuestra 

Señora de la Merced ciudad de Puno 2024” 
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Nivel de significancia: Este valor representa la probabilidad máxima que estamos 

dispuestos a aceptar de rechazar la hipótesis nula (Ho), incluso si es cierta. En este caso, se ha 

fijado un nivel de significancia del 5%, denotado como α = 0,05. 

Criterio de decisión:  

Acepte la hipótesis alternativa (H1) cuando el valor p < 0,05: Si el valor p cae por 

debajo del nivel de significancia (0,05), Rechazamos la hipótesis nula a favor de la hipótesis 

alternativa. Esto indica que la evidencia observada es estadísticamente significativa y 

proporciona suficiente apoyo para concluir que es poco probable que la hipótesis nula sea 

cierta. 

Estadístico: Tau-b de Kendall. 

Tabla 4  
Resultados de contrastación de hipótesis sobre la satisfacción de los padres de familia y el 

Producto educativo 

 Valor Error estándar T Aprox. Sig. Aprox. 

Prueba de Tau -b ,176 ,048 3,605 ,000 

N de encuestados 287    

Nota. Resultados realizados mediante la prueba de Tau-b Kendall. 

En este análisis de la relación entre la satisfacción de los padres de familia y el 

rendimiento educativo, se utilizó el coeficiente de Tau-b de Kendall como medida de 

asociación. El valor obtenido, 0,176, sugiere una conexión débil pero positiva entre ambas 

variables. El error estándar de 0,048 indica que la estimación del coeficiente es precisa. 

Además, la estadística de prueba (T Aprox.) resultó en 3,605, superando el valor crítico y 

confirmando así la significancia estadística de la asociación. Este resultado se ve respaldado 

por el valor de Sig. Aprox., que es considerablemente menor que el nivel de significancia 

estándar (0,05), lo que indica que la hipótesis nula puede ser rechazada. 
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En base a los resultados de la prueba Tau-b de Kendall, se puede concluir que existe 

una asociación positiva débil pero estadísticamente significativa entre la satisfacción de los 

padres de familia y el Producto educativo. Esto significa que hay una relación positiva, aunque 

pequeña, entre las dos variables, y que esta relación es lo suficientemente fuerte como para ser 

considerada estadísticamente significativa. 

Resultados obtenidos relacionados a la hipótesis especifico 2 

La hipótesis alternativa Hi propone que “Existe relación entre la satisfacción de los 

padres de familia con el precio y políticas de la institución educativa Nuestra Señora de la 

Merced ciudad de Puno 2024”. La hipótesis nula Ho propone que “No existe relación entre la 

satisfacción de los padres de familia con el precio y políticas de la institución educativa Nuestra 

Señora de la Merced ciudad de Puno 2024” 

Nivel de significancia: Este valor representa la probabilidad máxima que estamos 

dispuestos a aceptar de rechazar la hipótesis nula (Ho), incluso si es cierta. En este caso, se ha 

fijado un nivel de significancia del 5%, denotado como α = 0,05. 

Criterio de decisión:  

Acepte la hipótesis alternativa (H1) cuando el valor p < 0,05: Si el valor p cae por 

debajo del nivel de significancia (0,05), Rechazamos la hipótesis nula a favor de la hipótesis 

alternativa. Esto indica que la evidencia observada es estadísticamente significativa y 

proporciona suficiente apoyo para concluir que es poco probable que la hipótesis nula sea 

cierta. 

Estadístico: Tau-b de Kendall 
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Tabla 5  
Resultados de contrastación de hipótesis sobre la satisfacción de los padres de familia con el 

precio y políticas de la institución 

 Valor Error estándar T Aprox. Sig. Aprox. 

Prueba de Tau -b ,302 ,045 6,485 ,000 

N de encuestados 287    

Nota. Resultados realizados mediante la prueba de Tau-b Kendall. 

El valor de Tau-b de Kendall obtenido, 0,302, refleja una asociación positiva moderada 

entre la satisfacción de los padres de familia con el precio y políticas de la institución. Este 

valor indica una relación significativa entre ambas variables, respaldada por un error estándar 

bajo (0,045) que sugiere una estimación precisa del coeficiente. La estadística de prueba (T 

Aprox.) arroja un valor de 6,485, mucho mayor que el valor crítico, confirmando la 

significancia estadística de la asociación a un nivel de 0,000. Además, el valor de Sig. Aprox. 

de 0.000 refuerza la rechazabilidad de la hipótesis nula, concluyendo así que la relación entre 

ambas variables es estadísticamente significativa a un nivel de significancia de 0,05. 

Basándonos en los hallazgos de la prueba Tau-b de Kendall, podemos afirmar que existe 

una asociación moderada y estadísticamente significativa entre la satisfacción de los padres de 

familia con el precio y políticas de la institución. Esta conclusión indica que hay una relación 

positiva, aunque moderada, entre estas dos variables, y que esta relación tiene la fuerza 

suficiente para ser considerada estadísticamente significativa. 

Resultados obtenidos relacionados a la hipótesis especifico 3 

La hipótesis alternativa Hi propone que “Existe relación entre la satisfacción de los 

padres de familia con la Plaza, Promoción y comunicación de la institución educativa Nuestra 

Señora de la Merced ciudad de Puno 2024”. La hipótesis nula Ho propone que “No existe 



91 

 

relación entre la satisfacción de los padres de familia con la Plaza, Promoción y comunicación 

de la institución educativa Nuestra Señora de la Merced ciudad de Puno 2024” 

Nivel de significancia: Este valor representa la probabilidad máxima que estamos 

dispuestos a aceptar de rechazar la hipótesis nula (Ho), incluso si es cierta. En este caso, se ha 

fijado un nivel de significancia del 5%, denotado como α = 0,05. 

Criterio de decisión: 

Acepte la hipótesis alternativa (H1) cuando el valor p < 0,05: Si el valor p cae por 

debajo del nivel de significancia (0,05), Rechazamos la hipótesis nula a favor de la hipótesis 

alternativa. Esto indica que la evidencia observada es estadísticamente significativa y 

proporciona suficiente apoyo para concluir que es poco probable que la hipótesis nula sea 

cierta. 

Estadístico: Tau-b de Kendall 

Tabla 6  
Resultados de contrastación de hipótesis sobre la satisfacción de los padres de familia con la 

plaza, promoción y comunicación 

 Valor Error estándar T Aprox. Sig. Aprox. 

Prueba de Tau -b ,191 ,037 5,050 ,000 

N de encuestados 287    

Nota. Prueba de Tau-b de Kendall entre las variables 

El análisis de Tau-b de Kendall revela una asociación positiva débil pero significativa 

entre la satisfacción de los padres de familia con la plaza, promoción y comunicación de la 

institución. Con un valor de 0,191, esta relación es estadísticamente respaldada por un error 

estándar preciso de 0,037 y una estadística de prueba (T Aprox.) de 5,050, significativamente 

mayor que el valor crítico. El valor de Sig. Aprox. de 0,000 rechaza la hipótesis nula, 

confirmando la significancia de la asociación a un nivel de 0,05. 
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Según los resultados obtenidos mediante la prueba Tau-b de Kendall, se evidencia una 

asociación positiva de escasa intensidad (0,191sugiere una asociación positiva débil entre las 

dos variables) pero con relevancia estadística entre la satisfacción de los padres con la 

ubicación, promoción y comunicación de la institución. Esta constatación implica que existe 

una conexión positiva, aunque de magnitud reducida, entre ambos factores, siendo lo 

suficientemente sólida como para tener validez estadística. 

Resultados obtenidos relacionados a la hipótesis especifico 4  

La hipótesis alternativa Hi propone que “Existe relación entre la satisfacción de los 

padres de familia con la Plaza, Promoción y comunicación de la institución educativa Nuestra 

Señora de la Merced ciudad de Puno 2024”. La hipótesis nula Ho propone que “No existe 

relación entre la satisfacción de los padres de familia con la Plaza, Promoción y comunicación 

de la institución educativa Nuestra Señora de la Merced ciudad de Puno 2024” 

Nivel de significancia: Este valor representa la probabilidad máxima que estamos 

dispuestos a aceptar de rechazar la hipótesis nula (Ho), incluso si es cierta. En este caso, se ha 

fijado un nivel de significancia del 5%, denotado como α = 0,05. 

Criterio de decisión: 

Acepte la hipótesis alternativa (H1) cuando el valor p < 0,05: Si el valor p cae por 

debajo del nivel de significancia (0,05), Rechazamos la hipótesis nula a favor de la hipótesis 

alternativa. Esto indica que la evidencia observada es estadísticamente significativa y 

proporciona suficiente apoyo para concluir que es poco probable que la hipótesis nula sea 

cierta. 

Estadístico: Tau-b de Kendall 
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Tabla 7  
Resultados de contrastación de hipótesis sobre la satisfacción de los padres de familia con el 

Personal y proceso de la institución 

 Valor Error estándar T Aprox. Sig. Aprox. 

Prueba de Tau -b ,489 ,035 10,871 ,000 

N de encuestados 287    

Nota. Prueba de Tau-b de Kendall entre las variables 

El análisis de Tau-b de Kendall revela una asociación positiva sólida entre la 

satisfacción de los padres de familia con el personal y proceso de la institución, con un valor 

de 0.489. Este hallazgo se respalda con un error estándar bajo de 0.035, indicando una 

estimación precisa del coeficiente. La estadística de prueba (T Aprox.) arroja un valor 

significativamente alto de 10.871, muy por encima del valor crítico, confirmando así la 

significancia estadística de la asociación. Además, el valor de Sig. Aprox. de 0.000 refuerza la 

rechazabilidad de la hipótesis nula, concluyendo que la relación entre ambas variables es 

estadísticamente significativa a un nivel de 0.05. 

Según los resultados obtenidos mediante la prueba Tau-b de Kendall, se puede inferir 

que existe una conexión sólida y estadísticamente significativa entre la satisfacción de los 

padres de familia con el personal y el proceso de la institución. Este hallazgo indica una 

relación positiva marcada entre ambas variables, lo cual confirma su relevancia estadística. 

Resultados obtenidos relacionados a la hipótesis especifico 5 

La hipótesis alternativa Hi propone que “Existe relación entre la satisfacción de los 

padres de familia con la Plaza, Promoción y comunicación de la institución educativa Nuestra 

Señora de la Merced ciudad de Puno 2024”. La hipótesis nula Ho propone que “No existe 

relación entre la satisfacción de los padres de familia con la Plaza, Promoción y comunicación 

de la institución educativa Nuestra Señora de la Merced ciudad de Puno 2024” 
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Nivel de significancia: Este valor representa la probabilidad máxima que estamos 

dispuestos a aceptar de rechazar la hipótesis nula (Ho), incluso si es cierta. En este caso, se ha 

fijado un nivel de significancia del 5%, denotado como α = 0,05. 

Criterio de decisión:  

Acepte la hipótesis alternativa (H1) cuando el valor p < 0,05: Si el valor p cae por 

debajo del nivel de significancia (0,05), Rechazamos la hipótesis nula a favor de la hipótesis 

alternativa. Esto indica que la evidencia observada es estadísticamente significativa y 

proporciona suficiente apoyo para concluir que es poco probable que la hipótesis nula sea 

cierta. 

Estadístico: Tau-b de Kendall 

Tabla 8  
Resultados de contrastación de hipótesis sobre la satisfacción de los padres de familia y la 

Evidencia física y ambiente de la institución 

 Valor Error estándar T Aprox. Sig. Aprox. 

Prueba de Tau -b ,191 ,045 4,302 ,000 

N de encuestados 287    

Nota. Prueba de Tau-b de Kendall entre las variables 

El análisis de Tau-b de Kendall muestra una débil asociación positiva (valor de 0,191) 

entre la satisfacción de los padres con la evidencia física y el ambiente de la institución, 

respaldada por un error estándar de 0,045 que indica una estimación confiable. La estadística 

de prueba (T Aprox.) es 4,302, significativamente mayor que el valor crítico, y el valor de 

significancia (Sig. Aprox.) de 0,000 confirma la rechazabilidad de la hipótesis nula, 

concluyendo que la relación entre ambas variables es estadísticamente significativa al nivel de 

0,05. 
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Los resultados de la prueba Tau-b de Kendall indican que hay una asociación positiva 

débil, pero estadísticamente significativa, entre la satisfacción de los padres con la evidencia 

física y el ambiente de la institución. Esto implica que, aunque la relación entre las dos variables 

es pequeña, es lo suficientemente fuerte como para ser considerada estadísticamente 

significativa. 
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CAPÍTULO VI 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN  

6.1 Presentación de resultados 

Este capítulo analiza la relación entre el marketing de servicios educativos y la 

satisfacción de los padres de familia, basándose en los resultados de un estudio con 287 

participantes. El descubrimiento del estudio puede ser utilizado para mejorar el Marketing de 

servicios educativos y satisfacción de los padres de familia. A su vez, esto puede conducir a 

una mejor atención a los estudiantes y, en última instancia, a un mayor éxito educativo. 

Análisis de la prueba de normalidad para los datos 

Tabla 9  
Evaluación de la conformidad de los datos con una distribución normal 

 Prueba de Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Marketing de servicios educativos ,150 287 ,000 

Satisfacción de los padres de familia ,218 287 ,000 

Nota. La interpretación de los objetivos puede realizarse a través de cualquier variable, siempre 

que se mantenga la coherencia interna. 

De acuerdo con la prueba de Kolmogorov-Smirnov, los datos de las dos variables no se 

ajustan a una distribución normal. Esto significa que es posible que las suposiciones de algunas 
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pruebas estadísticas paramétricas no se cumplan. Respecto al marketing de servicios 

educativos, se obtuvo un valor estadístico de 0,150 y una significancia de 0,000. En cuanto a 

la satisfacción de los padres de familia, el valor estadístico fue de 0,395 y la significancia 

también de 0,000. En ambos casos, la significancia (Sig.) es menor que el nivel de significancia 

preestablecido (0,05). Esto indica que se rechaza la hipótesis nula (H0) y se concluye que los 

datos de marketing de servicios educativos y satisfacción de los padres de familia no siguen 

una distribución normal.  

Evaluación e interpretación de datos obtenidos 

RESULTADO PARA EL OBJETIVO GENERAL 

Exploración del vínculo entre el marketing de servicios educativos y la satisfacción 

de los padres 

Tabla 10  
Asociación entre el marketing de servicios educativos y la satisfacción de los padres en un 

análisis de correlación Rho 

Rho Spearman Marketing de servicios 

educativos 

Satisfacción de los 

padres de familia 

Marketing de servicios 

educativos 

Coeficiente 1,000 ,557 

Sig.  . ,000 

N 287 287 

Satisfacción de los 

padres de familia 

Coeficiente ,557 1,000 

Sig. ,000 . 

N 287 287 

Nota. Exploración de la fuerza y dirección de la asociación entre variables ordinales. 

 

 

 

 



98 

 

Figura 2  
Asociación entre el marketing de servicios educativos y la satisfacción de los padres 

 
 

Nota. Se identificó una tendencia de correlación positiva entre las variables analizadas. 

El coeficiente de correlación Rho Spearman es de 0,557, lo que indica una correlación 

positiva moderada. Esto significa que existe una relación positiva entre las dos variables. En 

otras palabras, a medida que aumenta el nivel de marketing de servicios educativos, también 

tiende a aumentar el nivel de satisfacción de los padres de familia. La significancia estadística 

de la correlación es de 0,000, lo que significa que la correlación es estadísticamente 

significativa y el número de participantes en la muestra es de 287. Además, al elevar al 

cuadrado el coeficiente de correlación, se revela que es de 31,02% lo que indica que 

aproximadamente el 31,02% de la varianza en la satisfacción de los padres puede explicarse 

por la varianza en el marketing de servicios educativos. Las estrategias de marketing bien 

diseñadas e implementadas pueden contribuir a mejorar la percepción, las actitudes y el nivel 

de satisfacción de los padres con la educación de sus hijos. 
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RESULTADO CLAVE PARA EL OBJETIVO ESPECÍFICO 1 

Investigación del impacto del producto educativo en la satisfacción de los padres 

Consistente con el objetivo de investigación de “Determinar la conexión entre la 

satisfacción de los padres y el producto educativo de la institución educativa Nuestra Señora 

de la Merced de la ciudad de Puno en el año 2024”, a continuación, se presentan los resultados 

de la prueba Rho de Spearman:  

Tabla 11  
Relación entre la satisfacción de los padres y los resultados educativos 

Rho Spearman Satisfacción de los 

padres de familia 

Producto 

Educativo 

Satisfacción de los padres 

de familia 

Coeficiente 1,000 ,218 

Sig.  . ,000 

N 287 287 

Producto Educativo Coeficiente ,218 1,000 

Sig. ,000 . 

N 287 287 

Nota. Correlación de rango de Spearman. 
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Figura 3  
Correlación de rango de Spearman entre la satisfacción de los padres y los resultados 

educativos 

 

Nota. Concordancia entre las variables que indican una tendencia positiva. 

El coeficiente de correlación entre la satisfacción de los padres y los productos 

educativos es 0,218. Esto indica una correlación positiva débil entre las dos variables. Una 

correlación positiva significa que las dos variables tienden a aumentar o disminuir juntas. En 

este caso, una mayor satisfacción de los padres se asocia con mejores resultados educativos, 

pero la fuerza de esta asociación es débil. Al elevar al cuadrado y multiplicar el coeficiente de 

correlación obtenido por cien, se llega a un valor de 4,75%. 

 En general, los resultados subrayan la importancia de considerar la satisfacción de los 

padres como un factor para comprender y mejorar los resultados educativos. Si bien la 

correlación es débil, sugiere que los esfuerzos para mejorar la participación y la satisfacción de 

los padres podrían contribuir potencialmente a cambios positivos en el desempeño de los 

estudiantes. 
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RESULTADO CLAVE PARA EL OBJETIVO ESPECÍFICO 2  

Comprender la satisfacción de los padres en relación con los precios y las políticas 

Con el objetivo de examinar la asociación entre la “satisfacción de los padres y los 

precios y políticas de la institución educativa Nuestra Señora de la Merced en Puno en el año 

2024”, se obtuvieron los siguientes resultados. 

Tabla 12  
Satisfacción de los padres, precio y políticas: un análisis de correlación de Rho Spearman 

Rho Spearman Satisfacción de los 

padres de familia 

Precio y 

políticas 

Satisfacción de los padres 

de familia 

Coeficiente 1,000 ,365 

Sig.  . ,000 

N 287 287 

Precio y políticas Coeficiente ,365 1,000 

Sig. ,000 . 

N 287 287 

Nota. Un estudio de correlación de rangos de Spearman sobre la relación entre la satisfacción 

de los padres, el precio y las políticas. 
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Figura 4  

Rho Spearman entre las variables satisfacción de los padres de familia y precio-políticas 

 

Nota. Un vínculo positivo entre las variables analizadas. 

La satisfacción de los padres de familia tiene una correlación positiva y 

estadísticamente significativa tanto con el precio y políticas cuya correlación es de 0,365 y p 

de 0,000 indica una correlación positiva moderada. Esto significa que, a medida que el precio 

y políticas aumentan, la satisfacción de los padres de familia también tiende a aumentar. Al 

elevar al cuadrado y multiplicar el coeficiente de correlación obtenido por 100 se obtiene un 

valor de 13,32%. La declaración subraya la importancia de considerar la satisfacción de los 

padres en los procesos de toma de decisiones dentro de las instituciones educativas. Al 

comprender los factores que influyen en la satisfacción de los padres, el centro educativo puede 

crear un ambiente de aprendizaje más positivo y de apoyo tanto para los estudiantes como para 

sus familias. 
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RESULTADO CLAVE PARA EL OBJETIVO ESPECÍFICO 3  

Evaluación de la satisfacción de los padres con la ubicación, promoción y 

comunicación de la escuela 

Dado el objetivo de la investigación “Evaluar la asociación entre la satisfacción de los 

padres y la ubicación, promoción y comunicación de la institución educativa Nuestra Señora 

de la Merced de la ciudad de Puno, 2024”, la siguiente tabla resume los resultados. 

Tabla 13  
Empleo de la correlación de Rho Spearman para investigar la conexión entre la satisfacción 

de los padres y la ubicación, promoción y comunicación 

Rho Spearman Satisfacción de los 

padres de familia 

Plaza, Promoción y 

comunicación 

Satisfacción de los 

padres de familia 

Coeficiente 1,000 ,280 

Sig.  . ,000 

N 287 287 

Plaza, Promoción y 

comunicación 

Coeficiente ,280 1,000 

Sig. ,000 . 

N 287 287 

Nota. Un estudio de correlación de rangos de Spearman sobre las dos variables. 
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Figura 5  

Utilización de la correlación de Rho Spearman para analizar la relación entre la 

satisfacción de los padres y la ubicación, promoción y comunicación  

 

Nota. Un vínculo positivo entre las variables analizadas. 

El coeficiente de correlación de 0,280 es un valor positivo baja, indicando una 

correlación positiva entre la satisfacción de los padres y la plaza, promoción, y comunicación. 

Esto significa que a medida que aumenta la satisfacción de los padres, hay una ligera tendencia 

para percepciones positivas sobre la plaza, promoción, y la comunicación también aumentará. 

Los niveles de significancia (Sig.) de 0,000 para ambas correlaciones indican que las relaciones 

observadas entre la satisfacción de los padres y plaza, promoción, y la comunicación son 

estadísticamente significativas en el 0,05 nivel alfa. Esto significa que existe una probabilidad 

muy baja (menos del 5%) de que las correlaciones observadas se deban únicamente al azar y 

probablemente reflejen una verdadera asociación entre las variables, al elevar al cuadrado y 

multiplicarlo por cien el coeficiente de correlación obtenida resulta un valor de 7,84%. Esto 

significa que si bien existe una correlación positiva estadísticamente significativa entre estas 

variables, la fuerza de la relación es relativamente débil. 
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RESULTADO CLAVE PARA EL OBJETIVO ESPECÍFICO 4  

Evaluación de la satisfacción de los padres de familia con la personal y proceso 

Dado el objetivo de la investigación “Determinar de qué manera se relaciona la 

satisfacción de los padres de familia con el Personal y proceso de la institución educativa 

Nuestra Señora de la Merced ciudad de Puno 2024”, la siguiente tabla resume los resultados. 

Tabla 14  
Empleo de la correlación de Rho Spearman para investigar la satisfacción de los padres de 

familia - personal y proceso 

Rho Spearman Satisfacción de los 

padres de familia 

Personal y 

proceso 

Satisfacción de los padres de 

familia 

Coeficiente 1,000 ,560 

Sig.  . ,000 

N 287 287 

Personal y proceso Coeficiente ,560 1,000 

Sig. ,000 . 

N 287 287 

Nota. Un estudio de correlación de rangos de Spearman sobre las dos variables. 
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Figura 6  

Utilización de la correlación de Rho Spearman para analizar la relación entre la 

satisfacción de los padres - personal y proceso  

 

Nota. Un vínculo positivo entre las variables analizadas. 

El coeficiente de correlación de 0,560, un valor positivo moderado, indica una 

correlación positiva entre la satisfacción de los padres con el personal y el proceso. Esto implica 

que a medida que aumenta la satisfacción de los padres, también tiende a aumentar su 

satisfacción con el personal y el proceso. Los niveles de significancia (Sig.) de 0,000 para 

ambas correlaciones sugieren que las relaciones observadas son estadísticamente significativas 

en el nivel alfa de 0,05. Esto significa que existe al elevar al cuadrado y multiplicar el 

coeficiente de correlación obtenido por 100 se obtiene un valor de 31,36%, lo que indica que 

el 31,36% de la varianza en la satisfacción de los padres con el personal y el proceso se explica 

por la satisfacción de los padres. 
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RESULTADO CLAVE PARA EL OBJETIVO ESPECÍFICO 5 

Evaluación de la satisfacción de los padres con evidencia física y ambiente 

Dado el objetivo de la investigación “Determinar de qué manera se relaciona la 

satisfacción de los padres de familia y la Evidencia física y ambiente de la institución educativa 

Nuestra Señora de la Merced ciudad de Puno 2024”, la siguiente tabla resume los resultados. 

Tabla 15  
Empleo de la correlación de Rho Spearman para investigar la conexión entre la satisfacción 

de los padres con evidencia física y ambiente 

Rho Spearman Satisfacción de los 

padres de familia 

Evidencia 

física y 

ambiente 

Satisfacción de los padres de 

familia 

Coeficiente 1,000 ,246 

Sig.  . ,000 

N 287 287 

Evidencia física y ambiente Coeficiente ,246 1,000 

Sig. ,000 . 

N 287 287 

Nota. Un estudio de correlación de rangos de Spearman sobre las dos variables. 

 

 

 

 

 



108 

 

Figura 7  

Utilización de la correlación de Rho Spearman para analizar la relación entre la 

satisfacción de los padres con evidencia física y ambiente  

 

Nota. Un vínculo positivo entre las variables analizadas. 

El coeficiente de correlación de 0,246, un valor positivo baja, revela una asociación 

positiva entre la satisfacción de los padres con la evidencia física y el entorno. Esto implica 

que a medida que aumenta la satisfacción de los padres, también tiende a aumentar su 

satisfacción con la evidencia física y el entorno. Los niveles de significancia (Sig.) de 0,000 

para ambas correlaciones indican que las relaciones observadas son estadísticamente 

significativas en el nivel alfa de 0,05. Esto sugiere una probabilidad muy baja (menos del 5%) 

de que las correlaciones observadas se deban únicamente al azar y probablemente reflejen una 

verdadera asociación entre las variables. Al elevar al cuadrado y multiplicar el coeficiente de 

correlación obtenido por 100 se obtiene un valor de 6,05%, lo que indica una correlación 

positiva. 
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6.2 Discusión de resultados  

La satisfacción de los padres en el contexto educativo está influenciada por varios 

factores clave. Una correlación positiva moderada (Rho=0,557; p=0,000) entre el marketing de 

servicios educativos y la satisfacción de los padres sugiere que el 31,02% de la varianza en la 

satisfacción se explica por el marketing. Además, una correlación positiva, aunque débil, 

(Rho=0,218; p=0,000) indica que solo el 4,75% de la varianza en los resultados educativos se 

explica por la satisfacción de los padres. También se encontraron correlaciones significativas 

con el precio y las políticas institucionales (Rho=0,365; p=0,000), los aspectos de plaza, 

promoción y comunicación (Rho=0,280; p=0,000), la calidad del personal y los procesos 

(Rho=0,560; p=0,000), y las instalaciones y el entorno (Rho=0,246; p=0,000), similares 

resultados se han evidenciado en diversos estudios como: Santistevan & Escobar (2021) 

evaluaron la satisfacción del cliente respecto a la mezcla de marketing en la Unidad Educativa 

Particular "Redemptio" en Jipijapa, con una muestra de 199 padres de familia y un alfa de 

Cronbach de 0,91. Encontraron altos niveles de satisfacción en aspectos como calidad del 

servicio educativo, precio, ubicación, publicidad y actitud del personal, concluyendo que la 

mezcla de marketing es valorada positivamente, reflejando una eficacia significativa del 

servicio educativo. Asi como también Castro & Ramírez (2023) analizaron el comportamiento 

del consumidor de los padres del Jardín Infantil Bambú en Cuenca, identificando mediante 

encuestas que los factores clave en la elección del centro educativo fueron seguridad interna, 

ubicación, metodología educativa, infraestructura y la calidad del trato del personal, sin 

embargo Salazar (2022) investigó la percepción de la calidad educativa entre 91 estudiantes de 

primer semestre en la Universidad Tecnológica de Pereira y la Universidad Católica de Pereira. 

Los hallazgos indicaron que factores como actividades de investigación y autoevaluación no 

fueron determinantes en su elección de universidad, un resultado contradictorio en el marco 

internacional. 
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Por otra parte, Gordillo et al. (2020) analizaron el papel del marketing educativo en la 

satisfacción de 361 alumnos, encontrando que factores como la calidad de laboratorios, 

orientación psicológica y acceso a servicios de biblioteca digital son cruciales para la 

satisfacción estudiantil. Asimismo, Valdez (2023) investigó la relación entre el marketing de 

servicios educativos y la satisfacción de 248 padres de familia, hallando una relación 

significativa con un P-valor ˂0,000 y un coeficiente de correlación de Pearson de r=0,894, 

indicando una alta correlación entre marketing y satisfacción de los padres; del mismo modo, 

Alvarado & Mejia (2022) encontraron una correlación positiva (rs=0.353, p<0.05) entre el uso 

de tecnologías y la satisfacción de los padres de familia, indicando un nivel moderadamente 

alto de satisfacción; como también Castillo (2021) encontró una correlación alta y significativa 

(rs=0.797), sugiriendo una fuerte asociación entre ambas variables. Finalmente, Mucha (2021) 

propuso un plan estratégico de marketing 8P para mejorar la calidad del servicio en la 

Institución Educativa José Quiñones Gonzales, destacando la implementación de tecnologías 

4.0 y estrategias de comunicación para mejorar la aceptación del servicio educativo, que 

actualmente tiene una aceptación del 59.4%.  

Por otra parte, Escate (2022) aborda la problemática de la baja matriculación en la 

Institución Educativa 3032 en Lima, proponiendo un sistema de marketing educativo basado 

en las necesidades de Maslow para mejorar la captación de estudiantes. El estudio de Apaza 

(2020) reveló una relación significativa entre la percepción del marketing educativo y el 

posicionamiento de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Andina en 

Juliaca, mientras que investigaciones como las de Condori (2020), Duran (2021), y Paucara 

(2020) se centraron en la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente en 

diversos contextos. Canaza (2022) concluyó que la servucción tiene una relación positiva muy 

alta con la satisfacción del usuario en el área comercial de Electro Puno. 
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Visto como los estudios resaltan la importancia de estrategias de marketing educativo 

para mejorar la calidad y percepción del servicio educativo se fundamenta en la capacidad del 

marketing para influir en la percepción y experiencia de los clientes, en este caso, los padres. 

El marketing eficaz no solo comunica los servicios educativos ofrecidos, sino que también 

moldea las expectativas y la percepción de calidad, asimismo las estrategias de marketing bien 

diseñadas pueden destacar aspectos como la calidad del servicio, la infraestructura, el personal 

docente y el ambiente escolar, generando una impresión positiva en los padres. Cuando las 

expectativas de los padres se alinean con la realidad de la experiencia educativa de sus hijos, 

se fortalece su satisfacción, lo que a su vez puede influir en la lealtad hacia la institución y en 

su voluntad de recomendarla a otros padres. Finalmente, un marketing orientado al servicio 

educativo puede mejorar la comunicación y la transparencia entre la institución y los padres, 

lo que contribuye a construir relaciones sólidas y duraderas basadas en la confianza y la 

satisfacción mutua. 
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CONCLUSIONES  

PRIMERA. Se ha encontrado una correlación positiva moderada y estadísticamente 

significativa (Rho=0,557) entre el marketing de servicios educativos y la 

satisfacción de los padres de familia, indicando que un mayor nivel de marketing 

se asocia con una mayor satisfacción. La significancia estadística de Tab de 

Kendall fue de p=0,000, cuyo valor fue ≤ a 0,05. Este resultado reflejó que las 

estrategias de marketing bien diseñadas pueden mejorar significativamente la 

percepción y satisfacción de los padres respecto a la educación de sus hijos, 

beneficiando así a las instituciones educativas. 

SEGUNDA.  El estudio encontró una correlación una correlación positiva débil (Rho=0,218) 

entre la satisfacción de los padres y los resultados educativos de sus hijos. Esto 

sugiere que una mayor satisfacción de los padres se asocia con mejores 

resultados educativos, aunque esta relación es débil y otros factores también 

influyen. Asimismo, los resultados de Tab de Kendall fue de p=0,000, cuyo 

valor fue ≤ a 0,05. En general, el estudio destaca la importancia de considerar la 

satisfacción de los padres para mejorar los resultados educativos, sugiriendo que 

mejorar la participación y satisfacción de los padres podría contribuir 

positivamente al desempeño estudiantil. 

TERCERA.  El estudio encontró que la satisfacción de los padres de familia tiene una 

correlación positiva y estadísticamente significativa tanto con el precio como 

con las políticas de la institución educativa (Rho=0,365). Por otra parte, 

mediante la fórmula de Tab de Kendall el resultado fue de p=0,000, cuyo valor 

fue ≤ a 0,05. Cuyos resultados resaltan la importancia de la satisfacción de los 

padres como un factor clave para el éxito de las instituciones educativas. Al 
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crear un ambiente de aprendizaje positivo y de apoyo tanto para los estudiantes 

como para sus familias, las instituciones pueden mejorar la satisfacción de los 

padres y, en consecuencia, el rendimiento académico de los estudiantes. 

CUARTA.    El estudio encontró una correlación positiva y estadísticamente significativa 

(Rho=0,280) entre la satisfacción de los padres y los aspectos de plaza, 

promoción y comunicación de la institución educativa, indicando que una mayor 

satisfacción de los padres se asocia con percepciones más positivas sobre estos 

aspectos con resultados de Tab de Kendall de p=0,000, ≤ a 0,05. Estos valores 

reflejan que las instituciones educativas deben considerar la satisfacción de los 

padres al tomar decisiones sobre la plaza, promoción y comunicación, ya que 

mejorar estos aspectos puede aumentar la satisfacción de los padres y la 

percepción positiva de la institución. 

QUINTA.    El estudio reveló una correlación positiva y estadísticamente significativa 

(Rho=0,560) entre la satisfacción general de los padres y su satisfacción con el 

personal y el proceso de la institución educativa. Así como también los valores 

de Tab de Kendall fue de p=0,000, cuyo valor fue ≤ a 0,05. Esto indica que, a 

mayor satisfacción general de los padres, mayor es su satisfacción con estos 

aspectos específicos. La relación moderada y la significancia estadística 

confirma que las instituciones educativas deben enfocarse en mejorar la calidad 

del personal y los procesos para incrementar la satisfacción general de los padres 

y mejorar la percepción de la institución. 

SEXTA.       El estudio reveló una correlación positiva y estadísticamente significativa entre 

la satisfacción de los padres y la evidencia física y el entorno de la institución 

educativa (Rho=0,246), así como también se encontró mediante Tab de Kendall 

un p= 0,000, cuyo valor fue ≤ a 0,05 mostrando que a mayor satisfacción general 
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de los padres, mayor es su satisfacción con las instalaciones y el ambiente 

escolar o viceversa. Aunque la relación es baja, su significancia estadística 

elimina la posibilidad de azar. En resumen, el estudio sugiere que las 

instituciones educativas deberían considerar la satisfacción de los padres con las 

instalaciones y el entorno al tomar decisiones, ya que mejorar estos aspectos 

puede aumentar la satisfacción general de los padres y mejorar la percepción de 

la institución. 
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RECOMENDACIONES 

PRIMERA.  Investigar las necesidades y expectativas de los padres al realizar encuestas, para 

así comprender mejor las necesidades, expectativas y preferencias de los padres 

en relación con la educación de sus hijos y comunicar de manera clara y efectiva 

los beneficios y diferenciadores de la institución educativa, destacando los 

aspectos que más valoran los padres. 

SEGUNDA.  Crear canales de comunicación abiertos y transparentes es decir brindar a los 

padres información regular sobre el progreso académico de sus hijos, las 

políticas de la escuela y las oportunidades de participación, así como invitar a 

los padres a participar en eventos escolares, como voluntariado en el aula, asistir 

a reuniones de padres y maestros o participar en comités de padres de familia. 

TERCERO.  Recopilar información sobre sus expectativas, necesidades y preferencias en 

relación con el precio y las políticas de la institución; utilizar encuestas de 

satisfacción existentes o crear nuevas para evaluar la percepción de los padres 

sobre el precio y las políticas de la institución. 

CUARTO.     Recopilar información sobre sus expectativas, necesidades y preferencias en 

relación con la plaza, promoción y comunicación de la institución; utilizar 

encuestas de satisfacción existentes o crear nuevas para evaluar la percepción 

de los padres sobre estos aspectos. 

QUINTA.     Implementar procesos rigurosos de selección para contratar personal altamente 

calificado, experimentado y comprometido con la educación de los estudiantes; 

ofrecer al personal capacitación, talleres y cursos para actualizar sus 

conocimientos, habilidades y metodologías de enseñanza. 
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SEXTA.       Realizar una evaluación exhaustiva de las instalaciones, incluyendo aulas, espacios 

comunes, áreas verdes y zonas de juego, para identificar áreas que requieren 

mejoras o mantenimiento; diseñar espacios agradables, acogedores y 

estimulantes que promuevan el aprendizaje, la creatividad y el bienestar de los 

estudiantes. 
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Matriz De Consistencia 

MARKETING DE SERVICIOS EDUCATIVOS Y SU RELACIÓN CON LA SATISFACCIÓN DE LOS PADRES DE FAMILIA DE LA INSTITUCIÓN 

EDUCATIVA NUESTRA SEÑORA DE LA MERCED DE LA CIUDAD DE PUNO 2024 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ESCALA 

Problema Principal 
¿Cuál es la relación 
existente entre el 
marketing de servicios 
educativos y la 
satisfacción de los 
padres de familia de la 
institución educativa 
Nuestra Señora de la 
Merced ciudad de Puno 
2024? 
Problemas específicos 
¿De qué manera se 
relaciona la satisfacción 
de los padres de familia 
y el Producto educativo 
de la institución 
educativa Nuestra 
Señora de la Merced 
ciudad de Puno 2024?  
¿De qué manera se 
relaciona la satisfacción 
de los padres de familia 
con el Precio y las 
políticas de la institución 
educativa Nuestra 
Señora de la Merced 
ciudad de Puno 2024?  

Objetivo general 
Determinar la relación 
existente entre 
marketing de servicios 
educativos y la 
satisfacción de los 
padres de familia de la 
institución educativa 
Nuestra Señora de la 
Merced ciudad de Puno 
2024. 
Objetivos específicos 
Determinar de qué 
manera se relaciona la 
satisfacción de los 
padres de familia y el 
Producto educativo de 
la institución educativa 
Nuestra Señora de la 
Merced ciudad de Puno 
2024.  
Determinar de qué 
manera se relaciona la 
satisfacción de los 
padres de familia con el 
Precio y políticas de la 
institución educativa 
Nuestra Señora de la 

Hipótesis general 
Existe una relación 
entre el marketing de 
servicios educativos y 
la satisfacción de los 
padres de familia de la 
institución educativa 
Nuestra Señora de la 
Merced ciudad de 
Puno 2024. 
Hipótesis específicas 
Existe relación entre la 
satisfacción de los 
padres de familia y el 
Producto educativo de 
la institución educativa 
Nuestra Señora de la 
Merced ciudad de 
Puno 2024.  
Existe relación entre la 
satisfacción de los 
padres de familia con 
el precio y políticas de 
la institución educativa 
Nuestra Señora de la 
Merced ciudad de 
Puno 2024.  
Existe relación entre la 
satisfacción de los 

 
 
 
Marketing de 
servicios 
educativos 
(Kotler y Keller, 
2020) 

 
Producto 
educativo 

Formación de valores  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Likert 

Educación de calidad 

Diferenciación 

Precio y políticas Costo total del producto o 
servicio 

Descuentos promocionales 

 
Plaza, promoción y 
comunicación 

Accesibilidad 

Campañas publicitarias 

Relaciones publicas 

Merketing digital 

Gestión de la marca institucional 

 
Personal y proceso 

Gestión del personal 

Clima organizacional 

Procesos operativos 

 
Evidencia física y 
ambiente 

Infraestructura escolar 

Equipamientos y recursos 
tecnológicos 

Recursos didácticos y materiales 
educativos 

Seguridad protección y 
accesibilidad 

 
 
 
 
Satisfacción de 
los padres de 
familia 

 
Comunicación y 
gestión escolar 

Comunicación institucional 

Gestión administrativa 

Participación y colaboración 

Clima y cultura escolar 

 
Ambiente escolar y 
calidad académica 

Infraestructura y equipamiento 
escolar 

Ambiente y clima organizacional 

Apoyo y servicios académicos 



 

¿De qué manera se 
relaciona la satisfacción 
de los padres de familia 
con la Plaza, Promoción 
y comunicación de la 
institución educativa 
Nuestra Señora de la 
Merced ciudad de Puno 
2024?  
¿De qué manera se 
relaciona la satisfacción 
de los padres de familia 
con el Personal y 
proceso de la educativa 
Nuestra Señora de la 
Merced ciudad de Puno 
2024?  
¿De qué manera se 
relaciona la satisfacción 
de los padres de familia 
y la Evidencia física y 
ambiente de la 
institución educativa 
Nuestra Señora de la 
Merced ciudad de Puno 
2024? 
 

Merced ciudad de Puno 
2024.  
Determinar de qué 
manera se relaciona la 
satisfacción de los 
padres de familia con la 
Plaza, Promoción y 
comunicación de la 
institución educativa 
Nuestra Señora de la 
Merced ciudad de Puno 
2024.  
Determinar de qué 
manera se relaciona la 
satisfacción de los 
padres de familia con el 
Personal y proceso de 
la institución educativa 
Nuestra Señora de la 
Merced ciudad de Puno 
2024.  
Determinar de qué 
manera se relaciona la 
satisfacción de los 
padres de familia y la 
Evidencia física y 
ambiente de la 
institución educativa 
Nuestra Señora de la 
Merced ciudad de Puno 
2024 
 

padres de familia con 
la Plaza, Promoción y 
comunicación de la 
institución educativa 
Nuestra Señora de la 
Merced ciudad de 
Puno 2024.  
Existe relación entre la 
satisfacción de los 
padres de familia con 
el Personal y proceso 
de la institución 
educativa Nuestra 
Señora de la Merced 
ciudad de Puno 2024.  
Existe relación entre la 
satisfacción de los 
padres de familia y la 
Evidencia física y 
ambiente de la 
institución educativa 
Nuestra Señora de la 
Merced ciudad de 
Puno 2024. 
 

(García y 
Martínez, 2019) 

 
Participación e 
involucramiento 

Participación en eventos y 
actividades escolares 

Feedback y retroalimentación 

Participación en la toma de 
decisiones 

 
Seguridad y 
empatía 

Ambiental  

académica 

Financiera 

Comunicación afectiva y trato 
cordial 

 
Atención individual 
y resultados del 
estudiante 

Programas de tutoría 

Asesoramiento académico y 
personal 

Desempeño académico 

Participación en programas 
extracurriculares 

 

 



 

Instrumentos  

CUESTIONARIO DEL MARKETING DE SERVICIOS EDUCATIVOS 

Instrucciones: Estimados padres de familia sírvase a responder las siguientes preguntas, 

marcando con un aspa (X) sobre el indicador que mejor consideren. 

- Instrucciones: 

Marque con un aspa (x) su respuesta en los recuadros. 

 

- 1: Siempre, 2: Casi siempre, 3: A veces 4: Casi nunca 5: Nunca 

 

Nº ITEMS Puntaje 

1 2 3 4 5 

Dimensión 1: Producto Educativo      

01 ¿La Institución Educativa fomenta constantemente una 

formación en valores en sus estudiantes? 

     

02 

¿Percibe usted el servicio educativo como un servicio de calidad? 

     

03 ¿Usted decide matricular a sus hijos en este colegio 

porque encuentran aspectos que lo diferencian de otros colegios? 
     

Dimensión 2: Precio y políticas 1 2 3 4 5 

04 ¿La pensión que cobra el colegio es el Costo total del 

producto o servicio? 
     

05 ¿El colegio le brinda Descuentos promocionales?        

Dimensión 3: Plaza, promoción y comunicación 1 2 3 4 5 

06 ¿El colegio se ubica en una zona de fácil acceso para 

que los estudiantes lleguen a tiempo a sus clases y hogares? 

     

07 ¿El colegio realiza campañas publicitarias efectivas que destacan 

las ventajas y características de sus programas educativos?? 

     

08 ¿El colegio mantiene relaciones públicas sólidas con la 

comunidad educativa y medios de comunicación para promover 
sus servicios y actividades?  

     

09 ¿Cree que los medios publicitarios utilizados, herramientas y 

estrategias de marketing digital (por ejemplo, redes sociales, radio, 

volantes y folletos) utilizados por el colegio son los adecuados? 

     

10 ¿El colegio utiliza o gestiona de manera efectiva su marca 

institucional, asegurando una imagen positiva y coherente en todas 

sus comunicaciones? 

     

Dimensión 5: Personal y Proceso 1 2 3 4 5 



 

11 ¿El personal de la institución educativa recibe capacitación 

continua para mejorar sus habilidades y conocimientos en 

Calidad Educativa? 

     

12 ¿El clima organizacional del colegio fomenta una 

comunicación abierta y efectiva entre todos los miembros de 

la familia educativa? 

     

13 ¿Los procesos operativos del colegio están claramente 

definidos y son eficaces para apoyar las actividades de 

servicios educativos.? 

     

dimensión 7: Presencia física y ambiente 1 2 3 4 5 

14 ¿La infraestructura escolar (aula, patio, comedor, sala de 

cómputo y otros ambientes) son adecuados para la prestación 

del servicio educativo? 

     

15 ¿El colegio cuenta con los equipamientos y recursos 

tecnológicos adecuados para la prestación de servicios 

educativos? 

     

16 ¿El colegio cuenta con los recursos didácticos y materiales 

educativos necesarios para la prestación de servicio 

educativo? 

     

17 ¿El colegio proporciona un entorno seguro y accesible para 

todos los estudiantes, incluyendo instalaciones adecuadas y 

medidas de seguridad efectivas?? 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN DE LOS PADRES DE FAMILIA 

Instrucciones: Estimados padres de familia sírvase a responder las siguientes preguntas, 

marcando con un aspa (X) sobre el indicador que mejor consideren. 

- Instrucciones: 

Marque con un aspa (x) su respuesta en los recuadros. 

 

- 1: Siempre, 2: Casi siempre, 3: A veces 4: Casi nunca 5: Nunca 

 

Nº ITEM S Puntaje 

1 2 3 4 5 

Dimensión 1: Comunicación y gestión escolar      

01 ¿La institución educativa mantiene a los padres de familia 

informados sobre eventos, actividades y novedades a través de 

boletines, correos electrónicos u otros medios? 

     

02 ¿La gestión administrativa de la institución educativa es eficiente 

y resuelve las consultas y problemas de los padres de manera 

oportuna? 

     

03 ¿La institución educativa fomenta la participación activa de los 

padres de familia en comités, reuniones y actividades escolares? 

     

04 ¿La institución educativa promueve un clima escolar positivo y 

una cultura de respeto y colaboración entre estudiantes, maestros 

y padres de familia? 

     

Dimensión 2: Ambiente escolar y calidad académica 1 2 3 4 5 

05 ¿La infraestructura de la institución educativa, incluyendo aulas, 

laboratorios y áreas deportivas, cumple con las expectativas en 

términos de calidad y mantenimiento? 

     

06 ¿El ambiente escolar es positivo y promueve el bienestar 

emocional y social de los estudiantes? 

     

07 ¿La institución educativa ofrece servicios de apoyo académico 

adecuados, como tutorías, orientación y recursos adicionales, 

para ayudar a los estudiantes a alcanzar su máximo potencial? 

     

Dimensión 3: Participación e involucramiento 1 2 3 4 5 

08 ¿Participó activamente en los eventos y actividades organizados 

por la institución educativa, como reuniones, festivales y jornadas 

escolares? 

     

09 ¿La institución educativa solicita y valora mi feedback y 

retroalimentación sobre diferentes aspectos del proceso educativo 

y actividades escolares? 

     

10 ¿La institución educativa me involucra en la toma de decisiones 

importantes que afectan a la comunidad escolar, como políticas 
educativas y mejoras en infraestructura? 

     

Dimensión 4: Seguridad y Empatía 1 2 3 4 5 



 

11 ¿La institución educativa garantiza un entorno seguro y saludable 

para los estudiantes, incluyendo medidas adecuadas de seguridad 

y condiciones físicas de las instalaciones? 

     

12 ¿Los profesores y el personal educativo muestran empatía y 

comprensión hacia las necesidades y preocupaciones académicas 

de los estudiantes y sus familias? 

     

 

 

 



 

Validez De Instrumento 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Matriz de datos 

  Marketing de servicios educativos Satisfacción de los padres de familia 

1 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 

2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 4 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

5 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

6 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 

7 4 3 3 4 3 3 4 2 2 4 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

8 4 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 

9 5 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

10 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

11 4 3 2 2 1 3 3 3 3 2 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 

12 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

13 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

14 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 

15 4 3 3 3 3 4 3 2 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 

16 4 5 3 3 4 4 5 5 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

17 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 5 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 5 5 3 3 4 4 5 5 3 3 3 3 3 

18 3 3 3 3 5 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 

19 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 5 3 3 5 4 3 3 3 3 5 3 4 4 4 3 3 3 3 

20 4 3 3 2 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 5 

21 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 

22 5 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

23 4 4 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 

24 5 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 2 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

25 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 4 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 

26 4 3 4 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

27 4 3 2 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 5 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 

28 5 5 5 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 

29 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 5 5 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 5 5 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 

30 3 3 3 3 4 3 4 3 5 5 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

31 4 4 4 3 5 3 3 3 4 3 3 3 3 5 4 4 3 3 3 3 3 5 4 3 3 3 4 3 4 3 5 5 3 3 4 

32 5 3 3 3 4 3 5 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 5 3 3 3 4 3 3 3 3 

33 3 4 3 2 1 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 5 3 3 3 3 3 3 

34 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 

35 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 

36 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

37 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

38 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 

39 4 5 3 3 4 4 5 5 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

40 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 5 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 5 5 3 3 4 4 5 5 3 3 3 3 3 

41 3 3 3 3 5 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 

42 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 5 3 3 5 4 3 3 3 3 5 3 4 4 4 3 3 3 3 

43 4 3 3 3 3 3 4 2 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 5 

44 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 

45 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

46 4 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

47 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

48 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

49 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 

50 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 



 

51 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 

52 5 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

53 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

54 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 

55 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

56 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

57 4 4 3 1 1 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 

58 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 

59 4 5 3 3 4 4 5 5 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

60 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 5 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 5 5 3 3 4 4 5 5 3 3 3 3 3 

61 3 3 3 3 5 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 

62 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 5 3 3 5 4 3 3 3 3 5 3 4 4 4 3 3 3 3 

63 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 5 

64 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 

65 5 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

66 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 

67 5 2 3 2 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

68 4 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 4 5 4 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 

69 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

70 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 5 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 

71 5 5 5 1 1 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 

72 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 5 5 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 5 5 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 

73 3 3 3 3 4 3 4 3 5 5 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

74 4 4 4 3 5 3 3 3 4 3 3 3 3 5 4 4 3 3 3 3 3 5 4 3 3 3 4 3 4 3 5 5 3 3 4 

75 5 3 3 3 4 3 5 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 5 3 3 3 4 3 3 3 3 

76 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 5 3 3 3 3 3 3 

77 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 2 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 

78 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 

79 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

80 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

81 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 

82 4 5 3 3 4 4 5 5 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

83 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 5 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 5 5 3 3 4 4 5 5 3 3 3 3 3 

84 3 3 3 3 5 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 

85 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 5 3 3 5 4 3 3 3 3 5 3 4 4 4 3 3 3 3 

86 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 5 

87 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 

88 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

89 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

90 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

91 3 3 3 2 2 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

92 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 

93 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

94 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 

95 5 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

96 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

97 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 

98 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

99 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

100 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 

101 4 3 3 1 1 4 3 2 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 

102 4 5 3 3 4 4 5 5 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

103 4 2 3 3 3 4 4 3 3 3 5 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 5 5 3 3 4 4 5 5 3 3 3 3 3 

104 3 3 3 3 5 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 



 

105 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 5 3 3 5 4 3 3 3 3 5 3 4 4 4 3 3 3 3 

106 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 5 

107 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 

108 5 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

109 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 

110 5 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

111 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 4 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 

112 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

113 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 5 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 

114 5 5 5 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 

115 4 4 3 2 1 3 3 3 3 3 5 5 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 5 5 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 

116 3 3 3 3 4 3 4 3 5 5 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

117 4 4 4 3 5 3 3 3 4 3 3 3 3 5 4 4 3 3 3 3 3 5 4 3 3 3 4 3 4 3 5 5 3 3 4 

118 5 3 3 3 4 3 5 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 5 3 3 3 4 3 3 3 3 

119 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 5 3 3 3 3 3 3 

120 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 

121 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 

122 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

123 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 

124 4 5 3 3 4 4 5 5 3 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

125 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 5 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 5 5 3 3 4 4 5 5 3 3 3 3 3 

126 3 3 3 3 5 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 

127 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 5 3 3 5 4 3 3 3 3 5 3 4 4 4 3 3 3 3 

128 4 5 3 3 4 4 5 5 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 5 

129 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 5 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 5 5 3 3 4 4 5 5 3 3 3 3 3 

130 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 

131 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

132 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

133 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

134 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

135 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 

136 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

137 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 

138 5 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

139 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

140 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 

141 4 3 3 1 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

142 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

143 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 

144 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 

145 4 5 3 3 4 4 5 5 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

146 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 5 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 5 5 3 3 4 4 5 5 3 3 3 3 3 

147 3 3 3 3 5 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 

148 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 5 3 3 5 4 3 3 3 3 5 3 4 4 4 3 3 3 3 

149 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 5 

150 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 

151 5 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

152 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 

153 5 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

154 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 4 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 

155 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

156 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 5 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 

157 5 5 5 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 

158 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 5 5 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 5 5 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 



 

159 3 2 3 3 4 3 4 3 5 5 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

160 4 4 4 2 5 3 3 3 4 3 3 3 3 5 4 4 3 3 3 3 3 5 4 3 3 3 4 3 4 3 5 5 3 3 4 

161 5 3 3 3 4 3 5 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 5 3 3 3 4 3 3 3 3 

162 3 4 3 3 4 3 2 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 5 3 3 3 3 3 3 

163 3 3 3 1 2 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 

164 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 

165 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

166 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

167 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 

168 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

169 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 

170 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

171 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

172 4 3 3 2 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

173 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 

174 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

175 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

176 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

177 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

178 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 

179 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

180 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 

181 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

182 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 

183 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 

184 4 5 3 3 4 4 5 5 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

185 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 5 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 5 5 3 3 4 4 5 5 3 3 3 3 3 

186 4 3 3 3 5 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 

187 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 5 3 3 5 4 3 3 3 3 5 3 4 4 4 3 3 3 3 

188 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 5 

189 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 

190 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

191 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 

192 4 3 2 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 5 

193 4 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 

194 5 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

195 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 

196 5 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

197 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 4 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 

198 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

199 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 5 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 

200 5 5 5 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 

201 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 5 5 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 5 5 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 

202 3 3 3 3 4 3 4 3 5 5 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

203 4 4 4 3 5 3 3 3 4 3 3 3 3 5 4 4 3 3 3 3 3 5 4 3 3 3 4 3 4 3 5 5 3 3 4 

204 5 3 3 3 4 3 5 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 5 3 3 3 4 3 3 3 3 

205 3 4 2 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 5 3 3 3 3 3 3 

206 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 

207 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 

208 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

209 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

210 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 

211 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

212 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 



 

213 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

214 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 

215 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

216 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

217 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

218 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

219 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 

220 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

221 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 

222 5 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

223 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

224 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 

225 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

226 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

227 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 

228 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 

229 2 5 3 3 4 4 5 5 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

230 4 3 2 3 2 4 4 3 3 3 5 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 5 5 3 3 4 4 5 5 3 3 3 3 3 

231 3 3 3 3 5 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 

232 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 5 3 3 5 4 3 3 3 3 5 3 4 4 4 3 3 3 3 

233 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 5 

234 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 

235 5 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

236 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 

237 5 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

238 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 4 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 

239 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

240 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 5 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 

241 5 5 5 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 

242 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 5 5 2 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 5 5 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 

243 2 3 3 2 4 3 2 3 5 5 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

244 4 4 4 3 5 3 3 3 4 3 3 3 3 5 4 4 3 3 3 3 3 5 4 3 3 3 4 3 4 3 5 5 3 3 4 

245 5 3 3 3 4 3 5 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 5 3 3 3 4 3 3 3 3 

246 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 5 3 3 3 3 3 3 

247 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 

248 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 

249 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

250 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

251 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 

252 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

253 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

254 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 

255 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

256 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

257 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

258 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

259 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 

260 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

261 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 

262 5 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

263 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

264 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 

265 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

266 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 



 

267 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

268 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

269 4 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

270 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

271 3 2 5 3 4 3 3 3 2 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 

272 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 5 5 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 5 5 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 

273 3 3 3 3 4 3 4 3 5 5 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

274 4 4 4 3 5 3 3 3 4 3 3 3 3 5 4 4 3 3 3 3 3 5 4 3 3 3 4 3 4 3 5 5 3 3 4 

275 5 3 3 3 4 3 5 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 5 3 3 3 4 3 3 3 3 

276 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 5 3 3 3 3 3 3 

277 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 

278 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 

279 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

280 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

281 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 

282 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

283 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

284 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 

285 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

286 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

287 4 4 2 4 4 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


