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Abstract:  The research aimed to broadly define the
relationship between service quality and the loyalty of pre-
university students at the Maxwell Academy in the Province of
Otuzco, 2023. The purpose was to demonstrate the level of
relationship between both variables. The applied methodology
was quantitative, of an applied nature, with a non-experimental
design, and a descriptive-correlational scope. The data
collection technique utilized was a questionnaire, and the
sample involved applying probabilistic sampling, resulting in
97 participants.

Concerning the general objective, based on statistically
analyzed data, the conclusion was reached that there is a
strong correlation, as indicated by r = 0.823, and the
significance level is < 0.05. Therefore, the null hypothesis of
no influence is rejected, and the alternative hypothesis,
suggesting a significant and meaningful relationship between
the quality of educational service and loyalty, is considered
valid. It was concluded that indeed, the quality of educational
service has a significant relationship with the loyalty of pre-
university students at the Maxwell Academy in the Province of
Otuzco, 2023.
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Resumen: La investigacion tuvo como objetivo general
delimitar la relacion existente entre la calidad del servicio y la
fidelizacion de los estudiantes preuniversitarios de la academia
Maxwell de la Provincia de Otuzco, 2023. Cuya finalidad fue
evidenciar el nivel de relacion entre ambas variables. La
metodologia aplicada fue de enfoque cuantitativo, de tipo
aplicada, de diseiio No experimental, ademas de un alcance
descriptivo-correlacional. Se tuvo como técnica de recoleccion
de datos al cuestionario y la muestra estuvo aplicando
muestreo Probabilistico resultando 97 representantes.

Con respecto al objetivo general, segun los datos
analizados estadisticamente se llegé a la conclusion de que
existe una fuerte correlacion ya que r = 0.823 y el nivel de
significancia es < 0.05. Entonces, se descarta la hipotesis nula
de falta de influencia y se considera vdlida la hipotesis
alternativa de que hay una relacion importante y significativa
entre la calidad del servicio educativo y la fidelizacion. Se
concluyo que efectivamente la calidad del servicio educativo
tiene relacion significativa en la fidelizacion de los estudiantes
preuniversitarios de la Academia Maxwell, provincia de
Otuzco, 2023.
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Abstract:  The research aimed to broadly define the
relationship between service quality and the loyalty of pre-

university students at the Maxwell Academy in the Province of
Otuzco, 2023. The purpose was to demonstrate the level of

relationship between both variables. The applied methodology
was quantitative, of an applied nature, with a non-experimental
design, and a descriptive-correlational scope. The data
collection technique utilized was a questionnaire, and the
sample involved applying probabilistic sampling, resulting in
97 participants.

Concerning the general objective, based on statistically
analyzed data, the conclusion was reached that there is a strong
correlation, as indicated by r = 0.823, and the significance level
is < 0.05. Therefore, the null hypothesis of no influence is
rejected, and the alternative hypothesis, suggesting a
significant and meaningful relationship between the quality of
educational service and loyalty, is considered valid. It was
concluded that indeed, the quality of educational service has a
significant relationship with the loyalty of pre-university
students at the Maxwell Academy in the Province of Otuzco,
2023.
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l. INTRODUCCION

En el panorama global, la competencia entre numerosas
empresas en mercados altamente disputados destacéd la
importancia crucial de la calidad del servicio para atraer y
retener clientes [1]. Esta relevancia se intensificd en sectores
altamente competitivos como la educacion, donde la calidad del
servicio se convierte en una herramienta estratégica vital para
la supervivencia en el mercado [2].

En América Latina, la falta de prioridad gubernamental en
la educacion bésica dio lugar a la aparicién de la educacién
preparatoria universitaria. A pesar de generar una creciente
demanda al incluir a personas que no accedieron en afos
anteriores; en Ecuador, la participacién en centros de
preparacién universitaria ha disminuido debido a percepciones
negativas sobre la calidad del servicio [3]. En los ultimos
tiempos, en Ecuador se ha observado una reduccién en la
cantidad de estudiantes que optaron por los centros de
preparacion universitaria, ya que se argumenta que estas
instituciones no cumplen con las expectativas de calidad de
servicio, lo que desanima a los jévenes a prepararse en este tipo
de establecimientos [4].
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En nuestro Perl, en los ultimos afios, las academias
preuniversitarias se incorporaron dentro de aquellas
instituciones de Educacién Bésica Regular; es decir
aumentando la oferta de vacantes y locales de los centros pre
universitarios. Asi mismo, en los ultimos afios se ha hablado de
una posible extincidn de este tipo de instituciones, ante ello es
importante ser altamente competitivo en el mercado [5].

En la region de La Libertad, se identificaron alrededor de
38 academias preuniversitarias que se encuentran debidamente
registradas [6]. La reconocida Academia Maxwell es una de las
instituciones que ha perdurado durante mucho tiempo, pero en
la actualidad enfrenta competencia de nuevas academias que
emergen, generando una rivalidad con los estudiantes del
altimo afio de secundaria. Es importante sefialar que no todos
los centros preuniversitarios comparten las mismas prioridades,
y en muchos casos, los costos y la infraestructura de estos
centros pueden variar, aspectos que los padres deben considerar
al tomar decisiones.

Teniendo en cuenta este panorama, es importante
determinar la relacion entre la calidad del servicio, la calidad
del servicio educativo y la fidelizacion de los estudiantes
preuniversitarios de la Academia Maxwell, Provincia de
Otuzco, 2023.

Mediante la revisién de diversos estudios, se subrayo la
relacion entre la calidad del servicio educativo de las academias
preuniversitarias y la fidelizacion de los usuarios. En un articulo
propusieron determinar la calidad del servicio educativo para
los estudiantes de pregrado en una institucion, los resultados
destacan que los indicadores de calidad del servicio, junto con
el ranking de las diferentes dimensiones y sus umbrales de
satisfaccion [7]. En otro estudio se identificd una relacién
estrecha entre la calidad y la satisfaccién del cliente, cuyo
aumento se traduce en una mayor probabilidad de que los
clientes regresen, soliciten servicios adicionales y recomienden
la empresa a otras personas [8]. Del mismo modo se estudio la
calidad educativa superior técnica y su relacién con la
fidelizacion de los estudiantes, se identificaron correlaciones
estadisticas significativas entre estas variables en el grupo de
estudio, con un coeficiente de Spearman de 0.711, indicando
una relacién positiva [9].

Por otro lado, se investigd la relacion entre la calidad del
servicio y el afrontamiento en los clientes de una agencia
financiera en Arequipa resultando una relacién positiva
significativa de 0,695 entre la calidad del servicio y la lealtad
del cliente institucional [10]. Como en otra investigacion se
establecid la relacion entre la planificacion estratégica y la
calidad del servicio educativo en estudiantes universitarios,
demostrando que la planificacion estratégica esta
significativamente  vinculada con todos los aspectos
relacionados con la calidad de los servicios educativos [11]. En
cuanto a otro caso se establecio la relacion directa entre la
calidad del servicio y la fidelizacion del cliente en una
asociacion, indicando que la fidelizacion del cliente y la calidad
del servicio estan vinculadas con las expectativas, la confianza
y la identidad del cliente [12].

El objetivo general fue delimitar la relacion existente entre
la calidad del servicio y la fidelizacion de los estudiantes
preuniversitarios de la academia Maxwell de Otuzco, 2023.
Como los objetivos especificos: Determinar la relacion
existente entre la calidad del servicio y la fidelidad como
comportamiento de los estudiantes preuniversitarios de la
academia Maxwell de Otuzco, 2023; Establecer la relacion
existente entre la calidad del servicio y la fidelidad como actitud
de los estudiantes preuniversitarios de la academia Maxwell de
Otuzco, 2023; y Precisar la relacion existente entre la calidad
del servicio y la fidelidad actitudinal comportamental de los
estudiantes preuniversitarios de la academia Maxwell de
Otuzco, 2023.

Calidad del Servicio.

El servicio al cliente se defini6 como la evaluacion de la
capacidad de cumplir con las necesidades y expectativas del
cliente, siendo un concepto amplio que varia segun el tipo de
servicio e industria [13]. La satisfaccion del cliente vincula la
calidad del servicio, la retencion de clientes y la reputacion
organizacional, destacando que las organizaciones que
priorizan la calidad del servicio pueden construir relaciones
solidas a largo plazo en el mercado [14].

Se abordaron diversas dimensiones de la calidad del servicio,
como la tangibilidad, que involucra la percepcion fisica del
servicio, y la fiabilidad, referida a la capacidad de ofrecer
consistentemente un servicio confiable y preciso. Otras
dimensiones incluyeron la consistencia en ofrecer el mismo
nivel de servicio a lo largo del tiempo, el cumplimiento de
promesas, la capacidad de respuesta rapida y efectiva a las
necesidades del cliente, la empatia en comprender y compartir
las emociones del cliente, y la seguridad, que implica generar
confianza a través de politicas y procedimientos de seguridad
[15]. La mejora continua es esencial para mantener la fiabilidad
en la calidad del servicio, destacando la importancia de la
escucha activa, encuestas de satisfaccion y ajustes en procesos
y politicas [16].

Fidelizacion del Cliente.

La fidelizacion del cliente, implica evitar que los clientes dejen
de comprar debido a experiencias positivas con la empresa [17].
Para lograr la fidelizacion, se proponen diversas estrategias,
entre las que se incluyen ofrecer descuentos como método
probado para generar interés y atraer clientela, y cuidar la
imagen de la institucién a través de encuestas para conocer y
mejorar las expectativas de los clientes [18].

La fidelidad del cliente desde diferentes perspectivas trata de un
comportamiento y una actitud. Como comportamiento, se
destaca que la conservacién de clientes existentes es mas
beneficiosa que adquirir nuevos, y como actitud, implica un
compromiso continuo con la satisfaccion del cliente, empatia,
comunicacion efectiva y adaptabilidad [19]. Ademaés, se
menciona la fidelidad actitudinal compartimental, que se centra
en estrategias de fidelizacion que crean conexiones
emocionales y psicologicas, adaptando las estrategias segun las
preferencias individuales de los clientes para fortalecer su
lealtad a la marca o empresa [20]. Estas estrategias buscan
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fortalecer la lealtad del cliente mediante la comprension y
atencion a sus actitudes y emociones individuales,
contribuyendo positivamente a los resultados de la organizacién
[21].

1. METODOLOGIA

A. Disefio de investigacion
A.1. Enfoque.

La investigacion fue cuantitativa, es decir se traté de un método
estructurado que permite recopilar y analizar informacion
ademas de medir un fendmeno que serd cuantificado y
expresado en cifras siguiendo los parametros estudiados de la
poblacidn escogida [22]
A.2. Tipo de estudio.

Se tratd del tipo aplicada que también es conocida como
investigacion activa o dindmica, esté estrechamente relacionada
con la investigacion tedrica, ya que se basa en sus
descubrimientos y aportes. Su objetivo es poner a prueba la
teoria en situaciones reales y aplicarla para resolver problemas
practicos [23]
A.3. Disefio.

No experimental, las variables no se manejan de forma inten-
cionada, tampoco se controlan ni influyen sobre ellas, porque
ya se efectuaron, al igual que el efecto de estos, sino que se ob-
serva los fenémenos de interés en su ambiente, para posterior-
mente realizar la descripcion y analisis de los mismos, es decir,
los investigadores cumplen el rol de observadores.

Con alcance descriptivo-correlacional. Descriptivo pues
cuando busca la discernir la manera en que se comporta un fe-
némeno o variable con respecto a otra variable de estudio. Asi-
mismo, es correlacional busca encontrar el nivel en que se co-
rrelacionan dos variables en una misma situacion o la relacion
que existe entre dos sucesos analizados, describiendo y eva-
luando previamente cada fendmeno por separado [24]

B. Poblaciony Muestra

El universo de la academia esta conformado por 200
estudiantes escolares y preuniversitarios; lo cual, la poblacién,
se conform6 por 130 estudiantes preuniversitarios de la
Academia Maxwell. Se detalla que la poblacion esta
conformada por 55 hombres y 75 mujeres dentro del rango de
edad de 15 a 20 afios todos nativos de Otuzco — Perd.

Para la muestra se aplicé un muestreo de tipo probabilistico,
considerando que se traté de una poblacion finita porque la
poblacion no super6 los cien mil individuos.

N.z%.q.p

T e?(N—-1)+2z2.p.q

n

B 130 * 1.96% * 0.5 0.5
7 0.052(130 — 1) + 1.962 % 0.5 * 0.5

n

C. Plan de Recoleccion de datos.

En el estudio, se empled la técnica de encuestas, utilizando un
cuestionario disefiado a partir de los indicadores y variables
especificas del tema de investigacion. EIl cuestionario,
elaborado con la técnica de Likert, se conformd de un total de
38 items, distribuidos en 20 preguntas para la variable
independiente (calidad del servicio) y 18 preguntas para la
variable dependiente (fidelidad). Ademas, se tomo en cuenta
una limitacion de la investigacion, ya que algunos de los
participantes no estaban dispuestos a responder el cuestionario,
lo que result6 en un retraso en la recopilacion de datos.

I1l. RESULTADOS

A. Analisis de Fiabilidad Medicién de Alfa de Cronbach.
Para asegurar la confiabilidad del instrumento de recoleccion,
se recolectd informacion de 97 individuos, sobre la cual se
calculo el Alfa de Cronbach para evaluar su fiabilidad. El alfa
de Cronbach toma valores del 0 a 1, cuando més cercano es al
1 el instrumento es mas confiable.

A.1. Fiabilidad Variable Calidad del Servicio Educativo
TABLA 1
ESTADISTICA DE FIABILIDAD- CALIDAD DE SERVICIO

Alfa de Cronbach
,879 20

N de elementos

Se obtuvo como coeficiente de Alfa de Cronbach el valor de
0.879 determindndose que la confiabilidad para la variable
analizada es buena.

A.2. Fiabilidad Variable Fidelizacion
) TABLA 2 )
ESTADISTICA DE FIABILIDAD- FIDELIZACION
Alfa de Cronbach

,846 18

N de elementos

El Alfa de Cronbach para la variable independiente fue del valor
de 0.846 por lo que se concluye que la confiabilidad del
instrumento utilizado para dicha variable es excelente.

Se us6 la prueba de normalidad para verificar si los datos siguen
una distribucion normal o se recurre a la correlacion de
Spearman. Tras aplicar pruebas como Kolmogérov-Smirnov y
Shapiro-Wilk a los datos, se confirma la falta de normalidad (p
< 0,05). Por lo tanto, se opta por el test estadistico de
correlacién Rho de Spearman, que proporciona un coeficiente
entre -1y +1. A mayor proximidad a 1, mayor efectividad de la
correlacién, con el signo indicando la naturaleza de la conexion.

n=97

Donde
p =50% TABLA 3
q:(l_p) PRUEBA DE NORMALIDAD
7 =196 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
e=50% Variables Estadis-

~ Estadisti 1 Sig. ti 1 Sig.
El tamafio muestra fue de 97 representantes safffle [ b 0 & b
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Calidad del Ser- 267 97 ,000* ,892 97 ,000
vicio educativo
Fiabilidad 262 97 ,000* ,899 97 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Se optd por la prueba de Kolmogorov-Smirnov debido al
tamafio de muestra superior a 50 participantes. Sin embargo, los
valores de p para las variables son menores a 0.05, indicando
falta de distribucion normal. Por lo tanto, se decidi6 utilizar la
prueba paramétrica de correlacion Rho de Spearman.

B. Objetivo General.

Hipotesis Nula: La calidad del servicio educativo no se
relaciona significativamente con la fidelizacion de los
estudiantes preuniversitarios de la Academia Maxwell,
provincia de Otuzco, 2023.

Hipotesis Alterna: La calidad del servicio educativo se
relaciona significativamente con la fidelizacion de los
estudiantes preuniversitarios de la Academia Maxwell,
provincia de Otuzco, 2023.

Nivel de significancia: a = 0.05

Estadistica de prueba: Rho de Spearman.

=1 6ED2 = 0.823
s = nnz2-1)"
TABLA 4

PRUEBA RHO SPEARMAN- HIPOTESIS GENERAL

. Calidad del ser-
Correlaciones

vicio educativo  Fidelizacion
Coeficiente de 1 823"
Calida}d_del correlacion
servicio - -
- Sig. (bilateral) ,001
Rho de N 97 97
Spear- — -
man Coeficiente de 823 1
S correlacion
Fidelizacion g0~ hijateral) 001
N 97 97

Se concluy6 que hay una correlacion fuerte con un coeficiente
de r = 0.823, y el nivel de significancia es < 0.05. Por lo tanto,
se rechazo la hipétesis nula de falta de influencia, respaldando
la validez de la hipétesis alterna que sugiere una relacién
significativa entre la calidad del servicio educativo y la
fidelizacion.

C. Objetivo Especifico 1.
Hipotesis Nula: La calidad del servicio educativo no se
relaciona significativamente (Dimensioén fidelidad como

comportamiento) de los estudiantes preuniversitarios de la
Academia Maxwell, provincia de Otuzco, 2023.

Hipotesis Alterna: La calidad del servicio educativo se
relaciona significativamente con la (Dimensién fidelidad como
comportamiento) de los estudiantes preuniversitarios de la
Academia Maxwell, provincia de Otuzco, 2023.

Nivel de significancia: a = 0.05

Estadistica de prueba: Rho de Spearman.

1 63D 0.889
rn=1—————=<=0.
s nnz-1)
TABLA5
PRUEBA RHO SPEARMAN- HIPOTESIS ESPECIFICA 1
Calidad del
Correlaciones servicio edu-  Fidelidad como
cativo comportamiento
Coeficiente de 1 ,889™
Cal_id_ad del correlacion
Ser‘f:';t'i‘\’,gd“' Sig. (bilateral) 000
Rho de N 97 97
Spear- — -
man Coeficiente de ,889 1
Fidelidad correlacion
como com- - -
portamiento Sig. (bilateral) ,000
N 92 92

Se concluy6 que existe una alta correlacion (r = 0.889) con una
significancia de 0.000, menor a 0.05. Se rechaz6 la hipétesis de
falta de influencia y se acepté la afirmacion del investigador,
indicando una relacién estadisticamente significativa entre la
calidad del servicio educativo y la fidelidad como
comportamiento.

20 6.3 32.99
%0 15.46 16.49
20 - 22
10 0 1.03 Mo ]—Io-
0 —_—
Bueno Regular Malo

Bajo = Medio ®Alto

Fig. 1: Nivel de calidad del servicio educativo y la fidelizacion (fidelidad como
comportamiento)

El 16.49% afirm6 que la calidad del servicio educativo es mala
y la fidelizacion baja, por otro lado, el 32.99% consider6 que la
calidad del servicio educativo es regular y la fidelizacion es
media. Finalmente, el 26.8% afirmé que la calidad del servicio
educativo es regular y la fidelizacion es alta.
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Fig. 2: Consolidado de las preguntas relacionas al objetivo especifico 1

Pregunta 1, el 51% afirmé que es usuario habitual de la
institucion porque brindan un servicio de calidad. Asimismo, el
12% no estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo con la premisa.
Finalmente, el 36% aseverd no ser usuario habitual de la
institucion porque no brindan un servicio de calidad.

Pregunta 2, el 64% afirmo que no es alumno de la institucion
por muchos afios. Ademas, el 5% no estuvo ni de acuerdo ni en
desacuerdo con la premisa. Finalmente, el 31% aseverd ser
alumno de la institucién por muchos afios.

Pregunta 3, el 69% afirm6 que si comparan las tarifas que
ofrecen otras instituciones con el mismo servicio. Asimismo, el
2% no estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo con la premisa.
Finalmente, el 28% aseverd que no comparan las tarifas que
ofrecen otras instituciones.

Pregunta 4, el 54% afirm6 que no esta conforme con el precio
del servicio. Ademas, el 8% no estuvo ni de acuerdo ni en
desacuerdo con la premisa. Finalmente, el 38% asevero6 que si
estd conforme con el precio del servicio. También, del total de
encuestados,

Pregunta 5, el 69% afirmd que si consideran que otras
instituciones brindan un buen servicio. Asimismo, el 2% no
estuvieron ni de acuerdo ni en desacuerdo con la premisa.
Finalmente, el 28% aseverd que otras instituciones no brindan
un buen servicio.

Pregunta 6, del total de encuestados, el 66% afirm6 que la
institucion si ofrece soluciones a sus problemas. Asimismo, el
3% no estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo con la premisa.
Finalmente, el 31% aseverd que la institucion no ofrece
soluciones a sus problemas.

D. Obijetivo Especifico 2.

Hipdtesis Nula: La calidad del servicio educativo no se
relaciona significativamente con la fidelizacion (Dimension
fidelidad como actitud) de los estudiantes preuniversitarios de
la academia Maxwell de Otuzco, 2023.

Hipotesis alterna: La calidad del servicio educativo se
relaciona significativamente con la fidelizacion (Dimension
fidelidad como actitud) de los estudiantes preuniversitarios de
la academia Maxwell de Otuzco, 2023.

Nivel de significancia: a = 0.05

Estadistica de prueba: Rho de Spearman.

6 D?

r,=1—-———=10.815
s nnz-1)
TABLA 6
PRUEBA RHO SPEARMAN- HIPOTESIS ESPECIFICA 2
. Calidad del ser- Fidelidad
Correlaciones . - -
vicio educativo ~ como actitud
Coeficiente de 1 ,815™
Cal_id_ad del correlacién
ser"c';t'i‘\’,gd“' Sig. (bilateral) 000
Rho de N 97 97
Spear- — o=
man Coeficiente de 815 1
Fidelidad correlacion
como actitud  Sig. (bilateral) ,000
N 97 97

Se concluy6 que hay una fuerte correlacion (r = 0.815) con un
nivel de significancia de 0.000, es decir, menor a 0.05. En
consecuencia, se rechazo la hipdtesis nula de no influencia y se
aceptd la hipdtesis alterna, demostrando una relacion
estadisticamente significativa entre la calidad del servicio
educativo y la fidelidad como actitud.

40 30.93
30 22 68
20
10 0 3 09
Bueno Regular Malo

HBajo = Medio =Alto

Fig. 3: Nivel de calidad del servicio educativo y la fidelizacion (fidelidad como actitud)

El 18.6% considerd que la calidad del servicio educativo es
mala y la fidelizacion baja, por otro lado, el 30.93%,
determinando que la calidad del servicio educativo es regular y
la fidelizacion es media. Finalmente, el 24.74% afirmé que la
calidad del servicio educativo es regular y la fidelizacion es alta
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Fig. 4: Consolidado de las preguntas relacionas al objetivo especifico 2.
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Pregunta 7, el 69% afirmé que, si recomendaria a sus amigos,
por los servicios brindados por la institucion. Asimismo, el 2%
no estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo con la premisa.
Finalmente, el 28% aseverd no realizarian a sus amigos, por los
servicios brindados por la institucion.

Pregunta 8, el 54% afirmd que no tiene una opinidn positiva y
no defiende a la institucion si alguien critica. Ademas, el 6% no
estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo con la premisa.
Finalmente, el 41% aseverd que si tiene una opinidn positiva y
si defiende a la institucion si alguien critica.

Pregunta 9, el 65% afirmo que considera a la institucion como
su primera opcién. Asimismo, el 4% no estuvo ni de acuerdo ni
en desacuerdo con la premisa. Finalmente, el 31% asevero que
no considera a la institucion como su primera opcion.

Pregunta 10, el 62% afirmé que la institucion no cuenta con una
mejor infraestructura que otras entidades. Asimismo, el 7% no
estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo con la premisa.
Finalmente, el 33% aseverd que la institucion si cuenta con
mejor infraestructura que otras entidades.

Pregunta 11, el 58% afirmé que no tienen ninguna queja con el
servicio brindado. Asimismo, el 3% no estuvo ni de acuerdo ni
en desacuerdo con la premisa. Finalmente, el 38% aseverd que
si tiene quejas por el servicio brindado.

Pregunta 12, el 69% afirmo que si quiere seguir siendo usuario
de los servicios brindados por la institucion. Ademas, el 5% no
estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo con la premisa.
Finalmente, el 25% asever6 que no quiere seguir siendo usuario
de los servicios brindados por la institucion.

Pregunta 13, el 65% afirmo que si los precios se incrementan
no estd dispuesto a seguir siendo alumno de la institucién.
Ademas, el 11% no estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo con
la premisa. Finalmente, el 23% aseverd que si los precios se
incrementan si esta dispuesto a seguir siendo alumno de la
institucion.

E. Obijetivo Especifico 3.

Hipdtesis nula: La calidad del servicio educativo no se
relaciona significativamente con la fidelizacion (Dimension
fidelidad actitudinal comportamental) de los estudiantes
preuniversitarios de la academia Maxwell de Otuzco, 2023.
Hipdtesis Alternativa: La calidad del servicio educativo se
relaciona significativamente (Dimensién fidelidad actitudinal
comportamental) de los estudiantes preuniversitarios de la
academia Maxwell de Otuzco, 2023.

Nivel de significancia: a = 0.05

TABLA 7
PRUEBA RHO SPEARMAN- HIPOTESIS ESPECIFICA 3
Fidelidad acti-
Correlaciones Calidad del ser-  tudinal com-
vicio educativo portamental
Coeficiente de 1 ,798™
Calidad del correlacion
servicto edu- " sig. (bilateral) 000
Rho de N 97 97
Spear- — -
man Fidelidad Coefncnenge,: de ,798 1
- correlacion
comporta-  Sig. (bilateral) ,000
mental N 97 97

Se determind que existe una alta correlacion (r = 0.798) y el
nivel de significancia es de 0.000, es decir, < 0.05. Por lo tanto,
la hipdtesis nula de no influencia se descarta y la hipétesis del
investigador se considera valida. Se determin6 finalmente que
hay una influencia estadisticamente significativa entre la
variable calidad del servicio educativo y la dimension Fidelidad
actitudinal comportamental.
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Fig. 5: Nivel de calidad del servicio educativo y la fidelizacion (fidelidad actitudinal
comportamental).

El 31.96 % consider6 que su nivel de calidad de servicio
educativo es regular y su nivel de fidelizacion es medio, el
15.42% consider6 que su nivel de calidad del servicio educativo
es bueno y su nivel de fidelizacidn es alto. Finalmente, el 13.40
considero que su nivel de calidad del servicio educativo es malo
y su nivel de fidelizacién es bajo.
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Fig. 6: Consolidado de las preguntas relacionas al objetivo especifico 3.
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Pregunta 14, el 57% afirm6 que si esta conforme con ser usuario
de los servicios brindados por la institucion. Asimismo, el 12%
no estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo con la premisa.
Finalmente, el 31% aseverd que no estd conforme con ser
usuario de los servicios ofrecidos por la entidad.

Pregunta 15, el 55% afirm6 que no estd dispuesto a recibir
informaciones ni promociones de la institucion. Asimismo, el
10% no estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo con la premisa.
Finalmente, el 35% aseverd que si esta dispuesto a recibir
informacion y promociones de la institucion.

Pregunta 16, el 69% afirmé que, si quiere seguir siendo cliente,
ya que tiene buena relacion con la institucion. Asimismo, el 5%
no estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo con la premisa.
Finalmente, el 25% asevero que no quiere seguir siendo cliente,
ya que no hay buena relacion con la institucion.

Pregunta 17, el 67% afirmo que si tiene conocidos que necesitan
el servicio de la institucion y aun no son clientes. Asimismo, el
5% no estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo con la premisa.
Finalmente, el 27% aseveré que no tiene conocidos que
necesitan del servicio de la institucion.

Pregunta 18, la figura muestra que el 51% afirmo que es alumno
de la institucion porque si considera que el servicio brindado es
mejor que el de la competencia. Asimismo, el 12% no estuvo ni
de acuerdo ni en desacuerdo con la premisa. Finalmente, el 38%
aseveré que no es alumno de la institucién porque no considera
que el servicio brindado sea mejor que el de la competencia.

IV. DISCUSION

El objetivo general del estudio fue delimitar la relacion entre la
calidad del servicio y la fidelizacion de estudiantes
preuniversitarios de la academia Maxwell de Otuzco en 2023.
La literatura respalda la importancia de la calidad del servicio
para cumplir expectativas y cultivar lealtad. Se encontré una
correlacion significativa (Chi-cuadrado de Pearson 93.974, p =
0.000) entre las variables analizadas, rechazando la hipétesis
nula de falta de influencia y respaldando la relacién entre
calidad del servicio y fidelizacion. Ademas, el 16,0% de los
estudiantes considera una alta fiabilidad. Investigaciones
anteriores respaldan la relacién positiva entre calidad del
servicio y fidelizacion, con una correlacion significativa de
0.695.

El primer objetivo especifico busco determinar la relacién entre
calidad del servicio y la fidelidad como comportamiento. Se
hallé una relacion estadisticamente significativa, respaldada por
la correlacién de Spearman (r = 0.820) entre calidad del servicio
y satisfaccion y lealtad del cliente. Se consider6 la relacién
directa entre la calidad percibida y la fidelizacion, respaldada
por la teoria y la satisfaccion del cliente.

El segundo objetivo especifico explor6 la relacién entre calidad
del servicio y el comportamiento como actitud. Se encontré una
correlacién directa (rho = 0.803, p = 0.000) entre la calidad del
servicio educativo y la fidelidad como actitud. Los estudiantes
expresaron su disposicion a recomendar el servicio, pero la
sensibilidad al precio fue evidente. Se respalda la idea de que
los precios bajos pueden atraer nuevos clientes a corto plazo,
pero la fidelizacion requiere una atencion sostenida a la calidad.

El tercer objetivo especifico se centrd en la relacién entre
calidad del servicio y la fidelidad actitudinal comportamental.
Se determin6 que los usuarios estan conformes y desean seguir
siendo clientes, destacando la buena relacion con la institucion.
La fidelizacion se manifesto a través de acciones concretas,
respaldando la idea de que la calidad constante y la relacion
positiva influyen en la fidelidad del cliente.

Se utiliz6 la estadistica paramétrica de r de Pearson para
respaldar las relaciones encontradas. En resumen, el estudio
sugiere que la calidad del servicio juega un papel clave en la
fidelizacion de los estudiantes preuniversitarios, afectando
tanto la satisfaccion como la lealtad y las actitudes y
comportamientos de los clientes.

V. CONCLUSIONES

En cuanto al objetivo general, los datos analizados indican una
fuerte correlacién (r = 0.823) con un nivel de significancia <
0.05, lo que lleva a desechar la hipétesis nula de falta de
influencia y validar la hipdtesis alternativa de una relacion
importante y significativa entre la calidad del servicio educativo
y la fidelizacion.

Para el primer objetivo especifico, se observa una alta
correlacion (r = 0.889) con una significancia de 0.000,
rechazando la idea de falta de influencia y respaldando la
hipatesis del investigador sobre una relacion estadisticamente
significativa entre la calidad del servicio educativo y la
fidelidad como comportamiento.

En el segundo objetivo especifico, se encuentra una fuerte
correlacién (r = 0.815) con un nivel de significancia de 0.000,
rechazando la hipétesis nula y aceptando la hipétesis del
investigador, demostrando una relacién estadisticamente
significativa entre la calidad del servicio educativo y la
fidelidad como actitud.

En relacidn al tercer objetivo especifico, se identifica una alta
correlacién (r = 0.798) con un nivel de significancia de 0.000,
lo que lleva a descartar la hipétesis nula y validar la hipétesis
del investigador. Se concluye que hay una influencia
estadisticamente significativa entre la calidad del servicio
educativo y la dimensién de fidelidad actitudinal
comportamental. En resumen, los resultados respaldan la
existencia de relaciones significativas entre la calidad del
servicio y diversos aspectos de la fidelizacién estudiados.
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