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RESUMEN

El trabajo de investigacidn presenté como objetivo general: Determinar la influencia
de la calidad de servicio en el posicionamiento de la I.E.P. Alexander Graham Bell, Trujillo
2022; estableciendo como formulacion del problema ¢Cémo la calidad de servicio influye
en el posicionamiento de la I.LE.P. Alexander Graham Bell, Trujillo 2022? La investigacion
es de tipo descriptiva correlacional, enfoque cuantitativo, corte transversal y con disefio no
experimental, la muestra estuvo conformada por 81 tutores de la I.E.P. Alexander Graham
Bell en el afio 2021, para la recoleccion de datos se desarroll6 un cuestionario bajo el método
de SERVQUAL vy conformado por 34 items bajo la escala de Likert, el instrumento fue
sometido a un analisis de confiabilidad (Alfa de Cronbach) obteniendo un valor de 0.939
para la variable Calidad de servicio y 0.917 para Posicionamiento, evidenciando una
confiabilidad excelente. Se determind que la calidad de servicio influye en el
posicionamiento de la I.E.P. Alexander Graham Bell en un grado positivo fuerte (r=0,823)
y tiene un nivel Sig. Bilateral de 0,000<0,05 obtenido a traves la prueba no paramétrica de
Rho Spearman, permitiendo aceptar la hipotesis alterna: Existe una influencia directa y
significativa de la calidad de servicio en el posicionamiento de la I.E.P. Alexander Graham

Bell, Trujillo 2022.

PALABRAS CLAVES: Calidad de servicio, Posicionamiento, capacidad de

respuesta, notoriedad de marca, empatia., atributos clave.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

Un sistema de gestion de la calidad es el pilar basico de cualquier organizacion
porque contacta directamente con el cliente y se encarga de representarlo. La calidad de la
atencion es brindar servicios o productos que superen sus capacidades o expectativas de
acuerdo con las necesidades de los clientes, de manera que satisfaga conscientemente a los

clientes en todos los aspectos (Molina, Quesada, Ulate y VVargas, 2004).

La calidad del servicio se puede gestionar a base de la filosofia de calidad total cuyos
principios fundamentales son: Organizacion basada en el cliente, liderazgo, enfoque de
procesos, involucramiento de la gente, mejoramiento continuo, enfoque objetivo en la toma
de decisiones, relacion de mutuo beneficio con los proveedores, enfoque de sistemas por la
gerencia. Este modelo nos permite aseverar que la calidad de los resultados son productos

del funcionamiento de los procesos que producen el servicio educativo (Ropa, 2014).

El posicionamiento es la apreciacion principal que tiene el cliente entre todas las marcas

que pueda conocer resaltando siempre una sobre el resto. El posicionamiento en el mercado es

lograr que un producto o servicio se pueda apoderar positiva en la mente del cliente. Por

consecuente, los gerentes de marketing desean conseguir ubicaciones que marquen la diferencia

entre sus productos con el resto del mercado. (Kotler y Armstrong, 2013).

Corrales (2021) menciona que, una marca para lograr el éxito dentro de un mercado

competitivo, esta obligada a lograr un posicionamiento dentro del mismo, por lo que esta

variable consiste en llegar a la mente del consumidor y tenga mayor ventaja sobre otras marcas.

Pérez (2011), sefiala que el vinculo entre el Branding y el posicionamiento es que, todas las

gestiones realizadas a través del Branding conllevan a un posicionamiento, dependiendo de la

gestién culminara en un posicionamiento positivo o negativo.
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El presente estudio se encuentra en la linea de investigacion de desarrollo sostenible
y gestion empresarial, en la sublinea de investigacion de comunicacion en la empresa, puesto
que, el conjunto de procesos que lleva a cabo la institucion transmite su informacion
corporativa tanto a nivel interno como externo (clientes, usuarios y audiencia en general) en
este caso mediante la atencion de sus clientes. Dicho estudio analiza a la I.E.P. Alexander
Graham Bell, encargada de brindar servicios educativos para los niveles de inicial, primaria
y secundaria; ubicada en Jirdn Independencia N° 950 Centro Histérico de Trujillo. A inicios
del afio escolar 2022 la Institucion Educativa efectud un estudio con la finalidad de evaluar
la Calidad de servicio, los resultados dieron que, la institucion atraviesa dificultades en los
aspectos relacionados a su calidad de servicio, de acuerdo a su Infraestructura, considerando
la alta demanda de estudiantes, este problema se ha reflejado en el incremento de reclamos
por parte de los Tutores puesto que genera demasiado polvo en los ambientes y distraccién
sonora para el aprendizaje de los alumnos. El factor Seguridad que también se considera
parte de la Calidad de servicio, viene siendo afectada de manera externa por la cantidad de
comerciantes y afluencia de publico en la zona, causando inseguridad en los estudiantes
siendo participes de las problematicas que agravan en los alrededores, ademas de robos,
peleas y discusiones. De acuerdo al factor rapidez documentaria, la Institucion Educativa en
los altimos meses ha generado rotacion de personal encargados de asesorar el servicio a los
padres de familia, este proceso de tramites se ha convertido en un desarrollo tedioso, lento y
desagradable para los Tutores, teniendo como consecuencia el aumento de reclamos y quejas
en el area administrativa. Es importante mencionar que, la Institucion Educativa no conoce
la influencia que tiene la gestion de su Calidad de Servicio en su Posicionamiento de marca

dentro del mercado trujillano. Luego de conocer la realidad problematica por la que atraviesa
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la institucion, la investigacion pretende determinar de como la calidad de servicio influye en

el posicionamiento de la I.E.P. Alexander Graham Bell, Trujillo 2022.

Se realizé busqueda de bibliografias correspondientes a los estudios de las variables,
considerando en el &mbito internacional a Onofre y Monasterios (2019), en su investigacion
“La calidad de los servicios y el posicionamiento en el hotel Gloria de la ciudad de la Paz,
2019, presentada en la Universidad Mayor de San Andrés, Bolivia. Establecieron como
objetivo analizar que la calidad de los servicios puede constituirse en un Instrumento que
influye en el posicionamiento del Hotel Gloria. Estudio de tipo descriptivo con disefio no
experimental; se empled un cuestionario como instrumento para releccion de datos; muestra
conformada por 65 huéspedes del Hotel Gloria. El estudio logré concluir que, se continuara
profundizando en la calidad de los servicios dentro de la hoteleria con el objetivo de
establecer modelos de calidad propios para el sector que permitan una mejor y mas rapida
adecuacion a las necesidades y a los nuevos escenarios de competencia que vayan
apareciendo; ademas, se considera que los servicios ofrecidos al huésped tienen una serie de
caracteristicas diferentes que dificultan la aplicacion de calidad de los servicios tradicionales
y, por tanto, hacen necesaria la creacion de nuevos modelos que satisfagan las necesidades

y expectativas de todo huésped.

Hidalgo (2019), en su investigacion “Calidad de servicio y Satisfaccion al cliente en
el Sector Financiero del Canton Ambato”, presentada en la Universidad Técnica de Ambato,
Ecuador; establecié como propoésito proponer un plan de mejora en la calidad del servicio y
satisfaccion al cliente en el sistema financiero del canton Ambato. Estudio con enfoque
cuantitativo, disefio no experimental de caracter transversal y nivel explicativo. Muestra

conformada por 270 clientes activo de la compafiia en estudio; se emple6 la encuesta como
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técnica de recoleccién de datos. El estudio logro concluir que, la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente se encuentran intimamente relacionadas, puesto que si un cliente
recibe un servicio éptimo se genera una satisfaccion en las expectativas y necesidades del
mismo. De esta forma, el cliente se fideliza a la marca y a los servicios ofertados en una

institucion financiera, sintiéndose seguros del cumplimiento de los mismos.

Flores y Castillo, (2018), en su investigacion “Estrategias de Branding Para
Posicionamiento de Marca, “Roland Novedades”, Maria Auxiliadora”, expuesta en la
Universidad Nacional de Cuyo, Argentina, establecida de tipo documental y de campo,
perspectiva o paradigma, mixto y de alcance descriptivo. Los dispositivos de recaudacion de
informacidn fueron la encuesta a través de formularios a clientes y entrevistas a duefios y
competidores. Se lleg6 a deducir que, el Branding es un instrumento que acepta ejecutar de
forma efectiva la personalidad e idea de marca, lo cual permite organizar los fundamentos
internos y utilizar las variables externas, para avalar una buena ubicacién en la mente de los
consumidores. Se resalta que descubrir las estrategias de Branding que deberian emplear los
duefios de la empresa donde se realizé el estudio, es concerniente puesto que es instrumento

que deben saber utilizar, sometiéndose en los diferentes casos que se den en el dia a dia.

De acuerdo al nivel nacional, Pacheco y Valencia (2021), en su investigacion
“Relacion entre la calidad de servicio y posicionamiento de marca en el hotel Corregidor,
Arequipa 2020, presentada en la Universidad Tecnoldgica del Perd, establecieron como
objetivo determinar la relacion entre la calidad de servicio y el posicionamiento de marca en
el hotel Corregidor, Arequipa 2020. Estudio con enfoque cuantitativo no experimental de
tipo transversal, teniendo un nivel correlacional, muestra conformada por 385 huéspedes del

hotel Corregidor, se utiliz6 la encuesta como técnica de recoleccién de datos. Se logré
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concluir la existencia de una correlacion significativa de nivel positivo y fuerte (r=0,614),
ademas el grado de significancia es menor a 0.05, logrando aceptar la hipotesis alterna,
considerando que, al existir una adecuada percepcion de Calidad de servicio existira un

mejor posicionamiento del hotel Corregidor.

Orellana (2018), en su investigacion “Calidad de servicio y posicionamiento de la
empresa servicio técnico Danilo, Comas 2018, presentada en la Universidad César Vallejo,
Lima, estableci6 como propdsito determinar la relacién que existe entre la calidad del
servicio y el posicionamiento de la empresa Servicio Técnico Danilo, Comas, 2018. Estudio
de método hipotético deductivo con enfoque cuantitativo, teniendo un nivel descriptivo
correlacional, de tipo aplicada y disefio no experimental. Muestra constituida por 98 clientes
de la empresa Servicio Técnico Danilo, se empled el cuestionario como instrumento de
recoleccion de datos. El estudio logré concluir la existencia de una relacion entre la Calidad
de servicio y el Posicionamiento de la empresa Servicio Técnico Danilo, logrando obtener
un coeficiente positivo de nivel alto r=0.764; ademas el nivel de coeficiente bilateral fue

menor a 0.05, logrando aceptar la hipdtesis alterna de investigacion.

Falcon (2019) en su investigacion “Calidad de servicio y posicionamiento del recreo
Panchito Falcén en el distrito Castillo Grande — 2019, presentada en la Universidad de
Huanuco, establecié como finalidad determinar de qué manera de la calidad de servicio
influye en el posicionamiento del Recreo Panchito Falcon en el Distrito Castillo Grande -
2019. Estudio con enfoque cuantitativo, con alcance descriptivo correlacional y disefio no
experimental. Muestra conformada por 233 clientes de la empresa, se emplearon

cuestionarios como instrumentos para la recoleccion de datos. El estudio logré concluir que,
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la Calidad de servicio influye de manera positiva en el posicionamiento de la empresa

Panchito Falcon, evidenciando una prueba parametrica de Pearson r=0.785.

Mufioz (2020), en su investigacion “Calidad de servicio y su influencia en la
satisfaccion de los clientes en un centro médico estético privado de la ciudad de Trujillo,
2019, presentada en la Universidad Privada del Norte, establecié como finalidad determinar
si la Calidad del Servicio influye en la Satisfaccion de los Clientes en un centro médico
estético privado de la ciudad de Trujillo, 2019. Estudio con enfoque cuantitativo, con disefio
no experimental, descriptivo y correlacional. Muestra conformada por 306 clientes
frecuentes registrado en el centro médico estético privado. El estudio logré concluir que, la
Calidad de Servicio ofrecido si influye significativamente en la percepcion de Satisfaccion
de los Clientes en un Centro Médico Estético Privado de la ciudad de Trujillo, 2019; tras

haber obtenido un nivel de significancia de 0.000.

Coverias (2020), en su investigacion “Fidelizacion de clientes y su influencia en el
posicionamiento de la empresa Floristeria Villaflor, Trujillo 2019”, presentada en la
Universidad Privada del Norte, establecié como propdésito determinar la influencia de la
fidelizacién de clientes en el posicionamiento de la empresa Floristeria Villaflor, Trujillo
2019. Estudio con enfoque cuantitativo, alcance descriptivo y disefio no experimental;
muestra conformada por 132 clientes frecuentes de la empresa Floristeria Villaflor, se
empled el cuestionario como instrumento de recoleccién de datos. El estudio llegd a concluir
que, la fidelizacion de clientes influye de manera directa y positiva en el posicionamiento de
la empresa Floristeria Villaflor, 2019; debido a que la prueba no paramétrica de Rho de
Spearman fue de R = 0.411 con un nivel de significancia de p = 0.000 siendo esto menor al

0.05, ademas comprobada con la prueba T-student arrojando 4.5.
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De acuerdo a la teoria relacionada con la variable Calidad de servicio, se presenta a
Larrea (1991), quien define a la calidad del servicio como la percepcion que tiene el cliente
de la relacion correspondiente entre desempefio y sus expectativas, esta percepcion se
relaciona con la recopilacién de elementos secundarios, cuantitativos y cualitativos del
producto o servicio. En este sentido, medir la calidad percibida de los servicios radica en la
necesidad de realizar un seguimiento de los resultados intangibles de las acciones
estratégicas, y por la existencia de una relacién entre las actitudes de los consumidores y su

comportamiento futuro.

Parasuraman et al. (1988) la calidad percibida del servicio se define en el modelo
como la diferencia entre las expectativas y las percepciones del consumidor. Esto, depende
del tamafio y la direccion de las cuatro brechas asociadas con la entrega de la calidad del
servicio del lado del vendedor. La conceptualizacion de la calidad del servicio, también
Ilamada modelo de brecha de expectativa — percepcion, es una de las contribuciones mas
valiosas y valoradas a la literatura de servicios. EI modelo identifica las brechas de las claves
relacionadas con las percepciones generales de la calidad del servicio y las tareas asociadas

con la entrega del servicio a los clientes.

Parasuraman et al. (1988) establecieron las siguientes las dimensiones de la Calidad

de servicio:

Elementos tangibles: Son fisicamente apreciables y tienen caracteristicas que son percibidas
por los clientes, estos son: la apariencia del establecimiento, materiales de comunicacion,
personal de la empresa, y el equipo tecnoldgico. Los elementos tangibles son parte de la

experiencia que vive el cliente al adquirirlos o utilizarlos, para mejorar la evaluacién de los
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tangibles se requiere un esfuerzo méas relacionado con estrategias de largo plazo:

mantenimiento, localizacion de nuevas sucursales, etc.

Empatia: Son las muestras de interés y nivel de atencién individualizada que ofrecen las
empresas a sus clientes, este agrupa los criterios de accesibilidad, comunicacion y
compresion del usuario. Si la comunicacion persuasiva ha de ser estratégica porque quien la
disefia lo hace de manera intencionada, al servicio de unos objetivos y con unos recursos
limitados, entre otros aspectos, simultaneamente ha de ser empatica, en tanto busque que el

destinatario se identifique y el mensaje le resulte atractivo y digno de recordar.

Capacidad de respuesta: Es prestar un servicio veloz, vinculado al tiempo y soluciones
efectivas, donde los colaboradores tienen la disposicion para ayudar a los clientes, explican

que la capacidad de respuesta de una empresa tiene que ser agil y precisa:
Agil: Los clientes estan esperando una respuesta y es importante valorar su tiempo.
Precisa: Los clientes quieren lo que necesitan, y hay que darles justo eso.

Seguridad: Es la capacidad para transmitir credibilidad y confianza al cliente, el
conocimiento y la atencién de los empleados, hasta la aptitud de la empresa de prevenir y
estar libre de peligro, riesgo o duda para la salud del operario y del cliente. Es un concepto
moderno significa mas que una simple situacion de seguridad fisica, es una situacién de
bienestar personal, un ambiente de trabajo id6neo, una economia de costos importantes y
una imagen de modernizacion y filosofia de vida humana en el marco de la actividad laboral
contemporanea, toda inversién en seguridad es rentable, ya que disminuye los costos

unitarios de produccién.

Fiabilidad: Cualidad para efectuar el servicio esperado de manera confiable y metddica

donde se relacionan los colaboradores, la maquinaria y su entorno, asegurando una
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excelencia operacional bajo un esquema de sostenibilidad, calidad, reduccion del riesgo y

un costo optimo, buscando siempre la generacion de valor y la satisfaccion del consumidor.

Respecto a la variable Posicionamiento, Aaker (1991) refiere que, el posicionamiento
es desarrollar una mezcla de marketing especifica para influir en la percepcion global de
clientes potenciales de una marca, linea de productos o una organizacion en general. El
posicionamiento efectivo requiere evaluar las posiciones ocupadas por productos de la
competencia, determinando las dimensiones importantes subyacentes de estas posiciones,

donde los esfuerzos de la organizacién tendran el mayor impacto.

Aaker (1991) establece dimensiones con la finalidad de medir el Posicionamiento de

marca:

Recordacion de marca: Es el entendimiento que tienen los clientes hacia una marca, las
relaciones que hacen con ella y la capacidad para lograr distinguirla, y es uno de los activos
mas relevantes de una compafiia. Es la capacidad potencial que tiene un consumidor para

reconocer o recordar el nombre de una marca.

Percepcion de marca: Se orienta en las ideas y/o creencias que tiene el cliente respecto a un
determinado producto o marca, pueden ser positivos 0 negativos, ademas de inducirlas a la
compra o consumo. Es el valor que el consumidor asocia a la marca mediante las
dimensiones de conciencia de marca, asociaciones de marca, lealtad a la marca y calidad
percibida; es el efecto diferencial del conocimiento de marca como respuesta del consumidor

ante la adquisicion.

Vinculacién de marca: Criterio por el cual se une o asocia comportamientos y factores
subjetivos, basandose en apreciaciones, habitos de compra, formas de comunicacién con la

comunidad.
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La teoria que sustenta la investigacion es la Calidad Total. Deming (1986), afirma que, los
altos costos que una empresa genera es cuando no tiene un proceso planeado para administrar
su calidad, el desperdicio de materiales es alto, los productos son rechazados, el costo de
trabajar dos 0 mas veces, para eliminar por defectos, o la reposicion y compensacion pagada

a los clientes por las fallas en los mismos.

Justificacion tedrica, el estudio consiente que se obtenga mayor conocimiento sobre
los enfoques teodricos que sostienen a las dos variables y desde esta informacion se obtengan
una comprension y explicacion mas eficiente acerca de la Calidad de servicio en el
Posicionamiento de la empresa. Justificacion préactica, el estudio ayuda a que mas
investigadores, alumnos y expertos en investigacion de Calidad de servicio y
Posicionamiento adquieran un antecedente y pueda ser utilizado en su nivel de interés; desde
una vista empresarial, pueda mejorar las actividades y estrategias especificas relacionadas al
nivel de posicionamiento corporativo para la institucion educativa. Justificacion
metodoldgica, la investigacion tiene firme intencion de evidenciar los instrumentos de
medicion de las dos variables, demostrando su validez y confiabilidad, pudiendo ser
aplicados en otros proyectos de investigacion. Justificacion social, los estudiantes y padres
de familia seran beneficiados en todos los aspectos de la Calidad de servicio efectuada por

la institucion educativa.

1.2. Formulacion del problema

¢Como la calidad de servicio influye en el posicionamiento de la I.E.P. Alexander Graham

Bell, Trujillo 2022?
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1.3. Objetivos
Objetivo General

Determinar la influencia de la calidad de servicio en el posicionamiento de la L.E.P.

Alexander Graham Bell, Trujillo 2022
Objetivos especificos

Identificar la influencia de la calidad de servicio en la dimension recordacion de marca del

posicionamiento de la I.E.P. Alexander Graham Bell, Trujillo 2022

Establecer la influencia de la calidad de servicio en la dimension percepcion de marca del

posicionamiento de la I.E.P. Alexander Graham Bell, Trujillo 2022

Determinar la influencia de la calidad de servicio en la dimensién vinculacion de marca del

posicionamiento de la I.E.P. Alexander Graham Bell, Trujillo 2022
1.4. Hipotesis
Hipotesis general

Hi: Existe una influencia directa y significativa de la calidad de servicio en el

posicionamiento de la I.E.P. Alexander Graham Bell, Trujillo 2022

Ho: No existe una influencia directa y significativa de la calidad de servicio en el

posicionamiento de la I.E.P. Alexander Graham Bell, Trujillo 2022

Hipotesis especificas

Hi: Existe una influencia directa de la calidad de servicio en la dimension recordacién de

marca del posicionamiento de la I.E.P. Alexander Graham Bell, Trujillo 2022
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Ho: No existe una influencia directa de la calidad de servicio en la dimensién recordacion de

marca del posicionamiento de la I.E.P. Alexander Graham Bell, Trujillo 2022

Hi: Existe una influencia directa de la calidad de servicio en la dimension percepcion de

marca del posicionamiento de la I.E.P. Alexander Graham Bell, Trujillo 2022

Ho: No existe una influencia directa de la calidad de servicio en la dimension percepcion de

marca del posicionamiento de la I.E.P. Alexander Graham Bell, Trujillo 2022

Hi: Existe una influencia directa de la calidad de servicio en la dimensién vinculacién de

marca del posicionamiento de la I.E.P. Alexander Graham Bell, Trujillo 2022

Ho: No existe una influencia directa de la calidad de servicio en la dimension vinculacion de

marca del posicionamiento de la I.E.P. Alexander Graham Bell, Trujillo 2022
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CAPITULO II: METODOLOGIA

La presente investigacion es de tipo es descriptiva — correlacional, este analisis se
basa en buscar diferentes variables que interactian entre si, de esta manera cuando se
muestra el cambio en una se puede destinar como sera el cambio en la otra que se encuentra
relacionada de forma directa con la misma Este tipo tiene como propésito evaluar la relacion
que exista entre dos 0 mas conceptos. Los estudios cuantitativos correlacionales miden el

grado de relacién entre dos 0 mas variables (Hernandez et al., 2014).

Estudio con enfoque cuantitativo, segin Tamayo (2007) sostiene que este enfoque
consiste en el contraste de teorias ya existentes a partir de una serie de hipétesis surgidas de
la misma, siendo necesario obtener una muestra, ya sea en forma aleatoria o discriminada,
pero representativa de una poblacion o fendmeno objeto de estudio. Ademas, la
investigacion es de corte transversal, puesto que, consiste en la obtencion de datos que

perdura solo un momento, en un tiempo determinado.

El disefio de investigacion es No Experimental, conocida como investigacion
sistematica en la que el autor no tiene control sobre la variacion de las variables, dado que
ésta se obtiene no por ejecucion directa sino por medio de la seleccion de las unidades de
analisis en las que la variable en investigacion se encuentra presente (Hernandez, 2013).

Diagrama representativo del disefio:

M: Muestra
Ox
Ox: Calidad de servicio
M
— : Influencia
Oy

Oy: Posicionamiento
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Segun Arias (2006), la poblacion es la totalidad del fendbmeno a estudiar donde las
unidades poseen una caracteristica comun la cual se estudia y da origen a los datos de la
investigacion. La I.E.P. Alexander Graham Bell, segin su base de datos en la matricula del
afio 2022 cuenta con 512 estudiantes. Para la investigacion es relevante evaluar a los padres
de familia de cada alumno, para ello se escogera un tutor por cada uno de ellos, la poblacion
de estudio estuvo conformada por 512 tutores, asi dicho tutor tenga bajo su tutoria dos o tres
hijos, puesto que se pueden encontrar en grados academicos diferentes y la percepcion de la

calidad que cada uno de ellos tenga sera diferente.

Segun Hernandez (2013) la muestra es el grupo de individuos que se toma de la
poblacién, para estudiar un fendémeno estadistico. Considerando la poblacion de 512 tutores,

se procede aplicar el muestreo probabilistico mediante la formula de muestra finita:

* N (poblacién): 512 Tutores

« Z (nivel de confianza), correspondiente al 95 %
» E (estimacion de error), correspondiente al 10 %
» P (probabilidad a favor), 0.5

* Q (probabilidad en contra), 0.5

N*Zz*p*q
e?2x(N—1)+2z%2+p=xq

n =

B 512 * 1.96% * 0.5 * 0.5
©0.12%(512—1)+1.962 % 0.5 % 0.5

n

n =81

El tamafio de muestra para la investigacion es de 81 tutores de la I.E.P. Alexander

Graham Bell, Trujillo 2022.
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Para definir la muestra se considero lo siguiente:

Criterios de Inclusion:

- Aprobacidn de los tutores para colaborar y participar en el estudio.
- Tutores que asistan regularmente a la I.E.P. para la revision académica de sus hijos.
- Padres de familia que cuyos hijos tengan por lo menos 1 afio de instruccion académica

en la |I.E.P. Alexander Graham Bell.
Criterios de exclusion

- Tutores que no consienten ser parte del estudio.
- Padres de familia que no muestran interés en el desarrollo académico de sus hijos.

- Tutores que consideran retirar a sus hijos para el siguiente afio académico.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos. - La técnica empleada es la
Encuesta: Tamayo (2007), menciona que la encuesta permite generar respuestas a problemas
tanto descriptivos como de relacion, tras el recojo sistematico de datos segiin un disefio

establecido que asegure la exactitud de la data obtenida.

El instrumento utilizado fue el Cuestionario: Hernandez (2013) menciona que, €S un
instrumento cuyo fin es conseguir informacion idonea para la investigacion. Contiene los
criterios del fendmeno que se consideran importantes; permite aislar separar problemas que

nos interesan; reduce la realidad a cierto numero de datos y precisa el objeto de estudio.

Se tom6 como base la investigacion desarrollada por Matsumoto (2014)
desarrollando y explicando el método SERVQUAL para analizar la calidad de servicio; el
instrumento actual de la investigacion mantiene la estructura de esta variable con sus 5
dimensiones y escala de Likert como respuestas. De acuerdo a la variable Posicionamiento,

se logro tener como base la teoria de Aaker (1991), en su libro “Gestion del valor de marca”,
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considerando 3 dimensiones y la escala de Likert como respuesta; segun Sanchez y Reyes
(2009), es una calificacidn que se origina para la evaluacion de actitudes y se empleo para
medir el grado en que se da una actitud de animo permanente, respecto a cuestiones
especificas. Para las variables Calidad de servicio y Posicionamiento se establecié la escala
de respuestas: 1. Totalmente en desacuerdo; 2. En desacuerdo; 3. Ni de acuerdo ni en

desacuerdo; 4. De acuerdo y 5. Totalmente de acuerdo.

Segun Landeau (2007), la confiabilidad refiere al grado de confianza con el cual se
pueden aceptar los resultados obtenidos por un investigador basado en los procedimientos
utilizados para efectuar su estudio. Esta confiabilidad se consiguié mediante las respuestas
dadas en una muestra piloto de 20 tutores de estudiantes de la I.E.P Alexander Graham Bell,
siendo procesadas mediante el coeficiente de Alfa de Cronbach, cuyo resultado del
instrumento para la variable Calidad de servicio fue de 0.939 y para la variable

Posicionamiento de 0.917, siendo una magnitud muy alta de confiabilidad (Anexo 4).

Procesamiento y andlisis de datos. - El proceso de recoleccion de la data ha sido
gestionado de manera directa con la I.LE.P. Alexander Graham Bell, obteniendo una base de
datos con la data correspondiente de los tutores vigentes en la Matricula Afio 2022, logrando
tener los nombres completos, numeros telefonicos y correos electronicos; ésta modalidad de
investigacion permite la accesibilidad de comunicacion telefénica con la muestra de estudio,
considerando que la investigacion se efectué en un periodo de tiempo en donde los
estudiantes se encuentran de vacaciones de verano y no se pudo tener contacto presencial
con los mismos. Se aplicé el instrumento de investigacion mediante llamadas telefénicas,
exponiendo el propdsito del estudio y aplicando el cuestionario de manera correspondiente

con los tutores.
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Se logro almacenar la informacion en una base de datos, en Microsoft Excel, siendo
ordenada segun cantidad de clientes y preguntas efectuadas, dando la puntuacion
correspondiente para cada respuesta, posteriormente la base de datos fue Util para lograr
mediante el andlisis estadistico descriptivo se genere la tabulacion y clasificacion de
resultados, obteniendo para cada pregunta tablas de frecuencias y graficos estadisticos
relacionado a las respuestas. Para lograr determinar la estadistica de correlacion que ayudo
a la contratacion de la hipotesis, se utilizé el analisis estadistico inferencial mediante la
prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov, puesto que la muestra de estudio supera la
cantidad de 50 sujetos, los resultados a través del Software estadistico SPSS V.25 brindan
un nivel de significancia < 0.05, por lo tanto las variables no tienen distribucién normal,
ejecutandose la correlacién no paramétrica Rho Spearman, gestionando la relacion entre las

variables y sus dimensiones.

Aspectos éticos. - De acuerdo al cumplimiento establecido en el Manual de ética en
investigacion por la Universidad Privada del Norte, la tesis se identifica por respetar el
proceso ético en el desarrollo de la investigacion. La informacion presentada se basa en
principios éticos de confidencialidad y sin fines lucrativos. El estudio es de uso académico,
se precisa informacién recolectada respetando criterios de honestidad y reserva. De acuerdo
al tratamiento de datos, se respeto los datos obtenidos en el cuestionario, no se ha cambiado
el criterio obtenido de los expertos; de acuerdo a la confidencialidad, no se realiz6 difusion

de la data obtenida, la investigacion es para uso exclusivamente académico.
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CAPITULO I11: RESULTADOS

Es importante determinar si las variables se distribuyen de manera Normal, para ello se
realizé la prueba de Normalidad de Kolmogorov-Smirnov, dado que, la muestra a estudiar

es mayor a 50 sujetos. Se estipula las siguientes hipdtesis:
Ho: Las Variables Calidad de servicio y Posicionamiento, tienen distribucion Normal

Hi: Las Variables Calidad de servicio y Posicionamiento, no tienen distribucion Normal

Tabla 1.

Prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio .078 81 0,001
Posicionamiento .081 81 0,001

Como se puede observar, las significancias, valor de p, de las Variables Calidad de servicio
y Posicionamiento, son menores a 0.05, por lo tanto, se acepta la hipdtesis (Hi), dichas
variables no tienen distribucion Normal. El analisis estadistico de los datos se realiz6 con
Pruebas No Paramétricas, en este caso para probar la correlacion se utilizo la correlacion de

Rho de Spearman.
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De acuerdo al objetivo general: Determinar la influencia de la calidad de servicio en el

posicionamiento de la I.E.P. Alexander Graham Bell, Trujillo 2022

Tabla 2.

Analisis de correlacion de variables Calidad de servicio y Posicionamiento de la L.E.P.

Alexander Graham Bell

Correlaciones

Calidad de . .
. Posicionamiento
servicio
Rho de Callq§d de Coeﬂue_rlte de 1,000 803"
Spearman servicio correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 81 81
Posicionamiento Coeﬂue_rlte de 823" 1000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 81 81

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Los resultados del anlisis estadistico evidencian la existencia de una relacion positiva segun
Rho de Spearman = 0,823 entre las variables: Calidad de servicio y Posicionamiento. Este
grado de correlacion refiere que la relacion entre las variables es positiva y representa un
nivel de correlacion fuerte. La significancia de p=0,000 muestra que p es menor a 0,05
(5%) lo que permite ultimar que la relacion es significativa, es por ello que, se rechaza la
hipdtesis nula y se acepta la hipotesis de investigacion (H1). Se concluye que: Teniendo un
nivel de confianza del 95%, se afirma que la calidad de servicio influye de manera directa y

significativa en el posicionamiento de la I.E.P. Alexander Graham Bell, Trujillo 2022.
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Respecto al primer objetivo especifico: Identificar la influencia de la calidad de servicio
en la dimension recordacion de marca del posicionamiento de la I.LE.P. Alexander Graham

Bell, Trujillo 2022

Tabla 3.

Analisis de correlacion de la calidad de servicio y la dimension recordacion de marca del

posicionamiento de la I.E.P. Alexander Graham Bell

Correlaciones
Calidad de Recordacion de

servicio marca
Rho de Callq§d de Coef|0|e_r1te de 1,000 885™
Spearman servicio correlacion
Sig. (bilateral) ) ,000
N 81 81
Recordacion de Coef|C|e_r1te de 885" 1,000
marca correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 81 81

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Los resultados del analisis estadistico evidencian la existencia de una relacion positiva segun
Rho de Spearman = 0,885 entre la Calidad de servicio y la dimension Recordacion de
marca. El grado de correlacion indica una relacion positiva entre la variable y la dimension,
ademas representa un nivel de correlacion fuerte. La significancia de p=0,000 muestra que
p es menor a 0,05, indicando una relacion significativa, permitiendo rechazar la hipotesis
nulay aceptar la hipétesis alterna. Se concluye que: Teniendo un nivel de confianza del 95%,
se afirma que la calidad de servicio tiene una influencia directa en la dimension recordacion

de marca del posicionamiento de la I.E.P. Alexander Graham Bell, Trujillo 2022.
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Figura 1

La I.E.P. es reconocida por brindar precios mas accesibles que su competencia

54%
46%

X X X
[S) (<) )
TOTALMENTE EN NI ACUERDO NI DE ACUERDO TOTALMENTE
EN DESACUERDO EN DE ACUERDO
DESACUERDO DESACUERDO

En la figura 1 se observa que el 54% de tutores refieren estar de acuerdo que la 1.E.P. es
reconocida por brinda precios méas accesibles que su competencia, el 46% indican estar

totalmente de acuerdo.

Figura 2

La atencidn a los clientes ofrecida por la I.E.P es mejor que el de su competencia

60%

40%

X X X
() (<) )
TOTALMENTE EN NI ACUERDO NI DE ACUERDO TOTALMENTE
EN DESACUERDO EN DE ACUERDO
DESACUERDO DESACUERDO

En la figura 2 se observa que el 60% de tutores mencionan estar totalmente de acuerdo que
la atencidn a los clientes ofrecida por la I.E.P. es mejor que el de su competencia, el 40%

refieren estar de acuerdo.
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Figura 3

Los asesores de servicios de la I.E.P. brindan informacion académica y administrativa

valiosa y favorables para los clientes
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En la figura 3 se observa que el 57% de tutores se encuentran de acuerdo que los asesores
de servicios de la I.E.P. brindan informacion académica y administrativa valiosa y favorable

para los clientes; el 43% indican estar totalmente de acuerdo.

Figura 4

La efectividad respecto a la atencion al cliente aporta a fortalecer la imagen de marca de

la I.E.P. Alexander Graham Bell

58%

42%
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DESACUERDO DESACUERDO

En la figura 4 se observa que el 58% de tutores se encuentran totalmente de acuerdo que la
efectividad respecto a la atencion al cliente aporta a fortalecer laimagen de marca de la I.E.P.

Alexander Graham Bell.
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Respecto al segundo objetivo especifico: Establecer la influencia de la calidad de servicio
en la dimensién percepcion de marca del posicionamiento de la I.E.P. Alexander Graham

Bell, Trujillo 2022

Tabla 4.

Analisis de correlacion de la calidad de servicio y la dimension percepcion de marca del

posicionamiento de la I.E.P. Alexander Graham Bell

Correlaciones
Calidad de Percepcion de

servicio marca
Rho de Callgla}d de Coeﬁme_rlte de 1,000 872"
Spearman servicio correlacién
Sig. (bilateral) : ,000
N 81 81
Percepcion de Coeﬁme_rlte de 872" 1,000
marca correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 81 81

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Los resultados del analisis estadistico evidencian la existencia de una relacion positiva segun
Rho de Spearman = 0,872 entre la Calidad de servicio y la dimensién Percepcion de
marca. El grado de correlacion indica una relacion positiva entre la variable y la dimension,
ademas representa un nivel de correlacion fuerte. La significancia de p=0,000 muestra que
p es menor a 0,05, indicando una relacién significativa, permitiendo rechazar la hipotesis
nulay aceptar la hipétesis de investigacion. Se concluye que: Teniendo un nivel de confianza
del 95%, se afirma que la calidad de servicio tiene una influencia directa en la dimension

percepcion de marca del posicionamiento de la I.LE.P. Alexander Graham Bell, Trujillo 2022.
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Figura 5

El servicio otorgado por la I.E.P. se relaciona con criterios de confianza y seguridad

59%

41%
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DESACUERDO DESACUERDO

En la figura 5 se observa que el 59% de tutores estan totalmente de acuerdo con el servicio
otorgado por la I.E.P. se relaciona con criterios de confianza y seguridad, el 41% refieren

estar de acuerdo.

Figura 6

El precio establecido por la I.E.P. va de acuerdo con las expectativas y bienestar de los

clientes
X
<
00
X
o
i
X X X .
o o o
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EN DESACUERDO EN DE ACUERDO
DESACUERDO DESACUERDO

En la figura 6 se observa que el 84% de tutores refieren estar de acuerdo respecto a que el

precio establecido por la I.E.P. va de acuerdo con las expectativas y bienestar de los clientes.
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Figura 7
La I.E.P. protege la seguridad de los alumnos y comunicacion con los padres de familia

ante cualquier situacion
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En la figura 7 se observa que el 60% de tutores refieren estar totalmente de acuerdo conforme
aque la I.E.P. protege la seguridad de los alumnos y comunicacion con los padres de familia

ante cualquier situacién, el 40% mencionan estar de acuerdo.

Cérdova Pereda D. Pag. 34



UPN CALIDAD DE SERVICIO Y SU INFLUENCIA EN
PRIVADA EL POSICIONAMIENTO DE LA ILE.P.
DELNORTE ALEXANDER GRAHAM BELL, TRUJILLO 2022

Respecto al tercer objetivo especifico: Determinar la influencia de la calidad de servicio
en la dimension vinculacion de marca del posicionamiento de la I.E.P. Alexander Graham

Bell, Trujillo 2022

Tabla 5.

Analisis de correlacion de la calidad de servicio y la dimensién vinculacion de marca del

posicionamiento de la I.E.P. Alexander Graham Bell

Correlaciones

Calidad de Vinculacion de
servicio marca
Rho de Callgla}d de Coef|C|e.r1te de 1,000 877"
Spearman Servicio correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 81 81
Vinculacion de Coeﬂmeﬁe de 877 1,000
marca correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 81 81

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Los resultados del analisis estadistico evidencian la existencia de una relacion positiva
segun Rho de Spearman = 0,877 entre la Calidad de servicio y la dimensién Vinculacion
de marca. El grado de correlacion indica una relacion positiva entre la variable y la
dimensidon, ademas representa un nivel de correlacion fuerte. La significancia de p=0,000
muestra que p es menor a 0,05, indicando una relacion significativa, permitiendo rechazar
la hipdtesis nula y aceptar la hipotesis de investigacion. Se concluye que: Teniendo un nivel
de confianza del 95%, se afirma que la calidad de servicio tiene una influencia directa en la
dimensidn vinculacion de marca del posicionamiento de la I.E.P. Alexander Graham Bell,

Trujillo 2022.
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Figura 8

La I.E.P. brinda confianza y seguridad en el desarrollo académico de los estudiantes
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En la figura 8 se observa que el 67% de tutores se encuentran de acuerdo respecto a que la

I.E.P. brinda confianza y seguridad en el desarrollo académico de los estudiantes.

Figura 9

La comunicacion publicitaria de la 1.E.P. refleja seguridad, serenidad y garantia a los

padres de familia
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En la figura 9 se observa que el 62% de tutores se encuentran totalmente de acuerdo que la
comunicacion publicitaria de la 1.E.P. refleja seguridad, serenidad y garantia a los padres de

familia, el 38% refieren estar de acuerdo.
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Figura 10

La I.E.P. cumple las cualidades para ser recomendada de manera positiva a los familiares

y amigos
x
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En la figura 10 se observa que el 53% de tutores se encuentran de acuerdo respecto a que la

I.E.P. cumple las cualidades para ser recomendada de manera positiva a los familiares y

amigos; el 47% refieren estar totalmente de acuerdo.

Figura 11

La I.E.P. posee caracteristicas educativas atractivas para los demas padres de familia
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En la figura 11 se observa que el 64% de tutores se encuentran totalmente de acuerdo
respecto a que la I.E.P. posee caracteristicas educativas atractivas para los demas padres de

familia, el 36% mencionan estar de acuerdo.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

De acuerdo al objetivo general el Determinar la influencia de la calidad de servicio
en el posicionamiento de la I.E.P. Alexander Graham Bell, Trujillo; mediante la aplicacion
de la prueba no paramétrica de Rho Spearman se encontrd que existe relacion positiva fuerte
entre las variables del estudio, con una influencia r= 0,823; ademas se hallo un nivel de
significancia bilateral <0.05, permitiendo aceptar la hipdtesis alterna, donde refiere que
existe una influencia directa y significativa de la calidad de servicio en el posicionamiento
de la 1.E.P. Alexander Graham Bell. Estos resultados presentan afinidad con la investigacion
de Falcon (2019), titulada Calidad de servicio y posicionamiento del recreo Panchito Falcon
en el distrito Castillo Grande — 2019, logrando mostrar una influencia positiva entre las
variables (r=785), demas se logré un grado de significancia <0.05 aceptando que, la Calidad
de servicio influye de manera positiva en el posicionamiento de la empresa Panchito. Dentro
de la contextualizacion tedrica, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) mencionan que, la
calidad de servicio es percibida como la diferencia entre las expectativas y las percepciones
del consumidor. La variable radica en el modelo de brecha expectativa — percepcion, modelo
que identifica las brechas de las claves relacionadas con las percepciones generales de la
calidad del servicio y las tareas asociadas con la entrega del servicio a los clientes. Por su
parte Aaker (1991) refiere que, para que existe un posicionamiento efectivo se requiere
evaluar las posiciones ocupadas por productos de la competencia, determinando las
dimensiones importantes subyacentes de estas posiciones, donde los esfuerzos de la

organizacion tendran el mayor impacto.

Al Identificar la influencia de la calidad de servicio en la dimensién recordacion de
marca del posicionamiento de la I.E.P. Alexander Graham Bell, se pudo encontrar que, el

nivel de significancia es menor a 0.05 a través de la prueba no paramétrica de Rho Spearman,
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esto indica que, existe relacion significativa entre ambas variables. Ademas, el coeficiente
de correlacion es de 0.885, indicando una correlacion positiva fuerte. Esto quiere decir que
la calidad de servicio de la I.E.P. tiende a relacionarse con los indicadores Atributos de la
marca y la Capacidad para identificarla. Frente a lo mencionado se acepta la hipotesis de
investigacion, donde refiere que existe influencia de la calidad de servicio en la dimension
notoriedad de marca del posicionamiento de la I.E.P. Alexander Graham Bell, Trujillo 2022.
Estos resultados se corroboran con Orellana (2018) quien en su investigacion llegan a
concluir la existencia de una relacion entre la calidad de servicio y el Posicionamiento de la
empresa Servicio Técnico Danilo, logrando obtener un coeficiente positivo alto (r=0764);
ademas el nivel de significancia fue menor a 0.05 aceptando la hipotesis alterna. Lo
mencionado guarda relacién con lo que sostiene Aaker (1991), la recordacion de marca es el
entendimiento que tienen los clientes hacia una marca, las relaciones que hacen conellay la
capacidad para lograr distinguirla, y es uno de los activos mas relevantes de una compafiia.
Es la capacidad potencial que tiene un consumidor para reconocer o recordar el nombre de

una marca.

Al establecer la influencia de la calidad de servicio en la dimensidn percepcion de
marca del posicionamiento de la I.E.P. Alexander Graham Bell, se pudo encontrar que, el
nivel de significancia es menor a 0.05 a través de la prueba no paramétrica de Rho Spearman,
esto indica que, existe relacion significativa entre ambas variables. Ademas, el coeficiente
de correlacién es de 0.872 indicando una correlacion positiva fuerte. Esto quiere decir que
la calidad de servicio de la I.E.P. tiende a relacionarse con los indicadores Relacion de la
marca y la personalidad. Frente a lo mencionado se acepta la hipétesis de investigacion,
donde refiere que existe una influencia directa de la calidad de servicio en la dimensién

atributos clave del posicionamiento de la I.E.P. Alexander Graham Bell. Estos resultados se
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corroboran con Pacheco y Valencia (2021) quienes en su investigacion llegan a concluir la
existencia de una correlacion significativa de nivel positivo fuerte (r=0,614), ademas el
grado de significancia es < 0.05 logrando aceptar que mediante una adecuada percepcion de
Calidad de servicio existird un mejor posicionamiento del Hotel Corregidor. Lo mencionado
es fortalecido por Aaker (1991) quien menciona que, la percepcion de marca de orienta en
las ideas que tiene el cliente respecto a un determinado producto o marca, pueden ser
positivos 0 negativos, ademas de inducirlas a la compra o consumo. Es el valor que el
consumidor asocia a la marca mediante las dimensiones de conciencia de marca,

asociaciones de marca, lealtad a la marca y calidad percibida.

Al determinar la influencia de la calidad de servicio en la dimension vinculacion de
marca del posicionamiento de la I.E.P. Alexander Graham Bell, se pudo encontrar que, el
nivel de significancia es menor a 0.05 a través de la prueba no paramétrica de Rho Spearman,
esto indica que, existe relacion significativa entre ambas variables. Ademas, el coeficiente
de correlacion es de 0.877, indicando una correlacion positiva fuerte. Esto quiere decir que
la calidad de servicio de la I.E.P. tiende a relacionarse con la Sensacién de marca, grado de
compra y grado de recomendacion. Frente a lo mencionado se acepta la hipotesis de
investigacion, donde refiere que existe una influencia directa de la calidad de servicio en la
dimensidn frecuencia de consumo del posicionamiento de la I.E.P. Alexander Graham Bell.
Estos resultados se corroboran con Onofre y Monasterios (2019) quienes en su investigacion
Ilegan a concluir que, la calidad de servicio incrementa los modelos de calidad para el sector
hotelero permitiendo una mejor adecuacién a las necesidades y los nuevos escenarios que la
competencia vaya adquiriendo, ademas, es importante generar nuevos modelos de calidad
de servicio que satisfagan las necesidades y expectativas de los huéspedes. Lo mencionado

guarda relacién con lo que sostiene Aaker (1991), la vinculacién de marca es el criterio por
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el cual se une o asocia comportamientos y factores subjetivos, basandose en apreciaciones,

habitos de compra, formas de comunicacion con la comunidad.

En la investigacion se presentaron momentos relevantes que limitaron el curso de la
investigacion, considerando los permisos solicitados a la direccién de la 1.LE.P Alexander
Graham Bell para obtener la base de datos de la muestra de tutores que fueron analisis de la
investigacion, posteriormente existié la dificultad de generar contacto telefénico con los
mismos, dado que, en muchos casos no se efectud la comunicacién en el primer contacto,
sino se tuvo que agendar diferentes citas. Asimismo, el no tener el acceso a toda la
informacién y no lograr medir la calidad. Por otro lado, se ejercié un arduo trabajo para
lograr tener contacto con un profesional de estadistica, logrando desarrollar la relacion de
variables mediante la aplicacion de la estadistica inferencial. Se logré complementar la

literatura para las variables, alcanzando obtener antecedentes y un marco tedrico exitoso.

La investigacion realizada tiene las siguientes implicancias, permite conocer que la
gestién de la calidad de servicio influye de manera directa y significativa en el
posicionamiento de la I.E.P. Alexander Graham Bell, lo cual accede a generar diferenciacion
frente a la competencia, orientar de mejor manera las decisiones de compra de los clientes,
obtener credibilidad de los servicios y elevar los indices de confiabilidad entre los clientes y
la marca. Es importante considerar que la investigacion es un aporte como antecedente
académico para las actuales compafiias orientadas al rubro de la educacion, asi como para
expertos en el tema y futuros profesionales. Tal como refieren Lamb, Hair y McDaniel
(1998) el posicionamiento es desarrollar una mezcla de marketing especifica para influir en
la percepcién global de clientes potenciales de una marca, linea de productos o una

organizacion en general.
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Conclusiones

De acuerdo al objetivo general, se determind que la calidad de servicio influye en el
posicionamiento de la I.E.P. Alexander Graham Bell en un grado positivo fuerte (r=0,823)
y tiene un nivel Sig. Bilateral de 0,000<0,05 obtenido a través la prueba no paramétrica de
Rho Spearman, permitiendo aceptar la hipotesis alterna: la calidad de servicio influye de
manera directa y significativa en el posicionamiento de la I.E.P. Alexander Graham Bell,
Trujillo 2022. Ademas, se muestra la existencia de relacion entre los elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia que integran la Calidad de servicio
con la notoriedad de marca, atributos clave y frecuencia de consumo, compuestas por la
variable Posicionamiento.

Respecto al primero objetivo especifico, se identifico que la calidad de servicio
influye en la dimensién recordacién de marca del posicionamiento de la I.E.P. Alexander
Graham Bell en un grado positivo fuerte (r=885) y tiene un nivel de Sig. Bilateral de
0,000<0,05 obtenido mediante la prueba no paramétrica de Rho Spearman, permitiendo
aceptar la hipétesis de investigacion, llegando a concluir que: la calidad de servicio tiene una
influencia directa en la dimensién recordacion de marca del posicionamiento de la 1.E.P.
Alexander Graham Bell, Trujillo 2022

Respecto al segundo objetivo especifico, se establecié que la calidad de servicio
influye en la dimensién percepcion de marca del posicionamiento de la I.E.P. Alexander
Graham Bell en un grado positivo fuerte (r=872) y tiene un nivel de Sig. Bilateral de
0,000<0,05 obtenido a través de la prueba no paramétrica de Rho Spearman, permitiendo
aceptar la hipétesis de investigacion, llegando a concluir que: la calidad de servicio tiene una
influencia directa en la dimension percepcién de marca del posicionamiento de la L.E.P.

Alexander Graham Bell, Trujillo 2022.
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Respecto al tercer objetivo especifico, se determino que la calidad de servicio influye
en la dimension vinculacion de marca del posicionamiento de la I.LE.P. Alexander Graham
Bell en un grado positivo fuerte (r=877) y tiene un nivel de Sig. Bilateral de 0,000<0,05
obtenido mediante la prueba no paramétrica de Rho Spearman, permitiendo aceptar la
hipdtesis de investigacion, llegando a concluir que: la calidad de servicio tiene una influencia
directa en la dimensién frecuencia de consumo del posicionamiento de la I.E.P. Alexander

Graham Bell, Trujillo 2022.
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ANEXOS

TITULO: Calidad de servicio y su influencia en el posicionamiento de la I.E.P. Alexander Graham Bell, Trujillo 2022

PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVOS VARIABLES METODOLOGIA POBLACION

¢Como la calidad | GENERAL.: GENERAL: VARIABLE 1: | Disefio: No POBLACION
de servicio influye | . . . . : : experimental .
en {el Hi: Existe una | Determinar la influencia de | Calidad de P La poblacion de

- . influencia directa vy | lacalidad de servicioenel | servicio Tipo de estudio estuvo
posicionamiento R - . . o
de la LEP significativa de  la | posicionamiento de la I.E.P. investigacion: conformada por 512

"~ | calidad de servicio en el | Alexander Graham Bell, Descriptivo, tutores de la LE.P.

Alexander .. . . .
Graham Bell posicionamiento de la | Trujillo 2022 correlacional Alexander  Graham

Trujillo 2022?

I.LE.P. Alexander
Graham Bell, Trujillo
2022

HO: No existe una
influencia directa vy
significativa de la

calidad de servicio en el
posicionamiento de la
I.E.P. Alexander
Graham Bell, Trujillo
2022

Enfoque:
Cuantitativo

Corte: Transversal
Técnica: Encuesta

Instrumento:
Cuestionario
(SERVQUAL)

Método de analisis
de datos: Microsoft

Bell, Trujillo 2021
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ESPECIFICOS:

Hi: Existe una influencia
directa de la calidad de
servicio en la dimension
recordacion de marca
del posicionamiento de
la LE.P. Alexander
Graham Bell, Trujillo
2022

Ho: No existe una
influencia directa de la
calidad de servicio en la
dimension recordacion
de marca del
posicionamiento de la
I.E.P. Alexander
Graham Bell, Trujillo
2022

Hi: Existe una influencia
directa de la calidad de
servicio en la dimension
percepcién de marca del
posicionamiento de la
I.E.P. Alexander

ESPECIFICOS:

Identificar la influencia de la
calidad de servicio en la
dimension recordacién de
marca del posicionamiento
de la LE.P. Alexander
Graham Bell, Trujillo 2022

Establecer la influencia de la
calidad de servicio en la
dimension percepcion de
marca del posicionamiento
de la LE.P. Alexander
Graham Bell, Trujillo 2022

Determinar la influencia de
la calidad de servicio en la
dimension vinculacién de
marca de consumo del
posicionamiento de la I.E.P.
Alexander Graham Bell,
Trujillo 2022

VARIABLE 2:

Posicionamiento

Excel — Graficos
estadisticos —
Software SPSS
V.25

MUESTRA

ElI tamafio de Ila
muestra  conformada
por 81 tutores de la
I.LE.P. Alexander
Graham Bell, Trujillo
2022.
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Graham Bell, Trujillo
2022

Ho: No existe una
influencia directa de la
calidad de servicio en la
dimension  percepcion
de marca del
posicionamiento de la
I.E.P. Alexander
Graham Bell, Trujillo
2022

Hi: Existe una influencia
directa de la calidad de
servicio en la dimension
vinculacion de marca
del posicionamiento de
la LE.P. Alexander
Graham Bell, Trujillo
2022

Ho: No existe una
influencia directa de la
calidad de servicio en la
dimension vinculacion
de marca del
posicionamiento de la
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Anexo 2. Matriz de Operacionalizacion de variables

Atencion del personal

Interés

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE DIMENSIONE INDICADORE .
S CONCEPTUAL OPERACIONAL SIONES CADORES MEDICION
La investigacion se | Elementos Instalaciones
desarrollara en base tangibles Materiales
a una encuesta que
mide las Profesionalismo
Parasuraman, Zeitham y | dimensiones de 1a | gigpjjigag Puntualidad
Berry (1988) afirman Calidad de servicio ]
i tablecidas or Honestidad
que, la calidad de |€S P
servicio es percibida en | Zeithmal, Berry 'y Disposicion
el modelo como Ila | Parasuraman Capacidad de c .
Calidad de | diferencia entre las | (1988): Elementos | respuesta omunicacion Ordinal
servicio expectativas y | tangibles, Atencion
i Fiabilidad,
percepc!ones del : Confianza
consumidor. Es llamada | Capacidad de
modelo de brecha de | réspuesta, Seguridad Conocimiento
i _ | Seguridad, Empatia
expectat_llv § | P Seguridad
percepcion.
Cortesia
Empatia
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DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Posicionamiento La investigacion se | Recordacion de | Atributos de la marca

) " desarrollara en base.da marca Capacidad para

Aaker (199_1) e§ta ece | una enf;uesta. que mide identificarla

que, el posicionamiento es | las  dimensiones  del

desarrollar una mezcla de | Posicionamiento Percepcion de marca | Relacion de la marca

marketing especifica para | establecidas por Aaker Personalidad Ordinal

influir en la percepcién
global de clientes
potenciales de una marca,
linea de productos o una
organizacion en general.

(1991): Recordacion de
marca, percepcion de
marca y vinculacion de
marca.

Vinculacion de
marca

Sensacion de marca

Grado de compra

Grado de
recomendacion
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Anexo 3. Matriz de Instrumentos

Cuestionario de las variables Calidad de servicio y Posicionamiento

Estimado sr(a):

En este cuestionario, se le presenta un conjunto de preguntas que estan orientadas en
recolectar datos importantes con lo que respecta a la influencia de la Calidad de servicio en
el Posicionamiento de la I.E.P. Alexander Graham Bell, una informacion que se mantendra
en el anonimato y que serd usada solo con fines académicos, razon por la cual se le pide que
por favor responda con total sinceridad. Del mismo modo, se le agradece por su tiempo y

por brindame su apoyo en esta investigacion.

Instrucciones: Escuche detenidamente cada pregunta y elija la opcion que considere

adecuada, donde:

Escala a consideras: 1 = Totalmente en desacuerdo, 2 = En desacuerdo, 3 = Ni de

acuerdo ni en desacuerdo, 4 = De acuerdo, 5 = Totalmente de acuerdo.

Instrumento para la Calidad de servicio, adaptada de la investigacion de Matsumoto
(2014) “Desarrollo del Modelo Servqual para la medicion de la calidad del servicio en la

empresa de publicidad Ayuda Experto”

Instrumento para el Posicionamiento, adaptada de la teoria de Aaker (1991) “Gestion

del Valor de Marca”

N° VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO Calificacion

Dimension 1: Elementos tangibles 1| 2| 3| 4| 5

Las instalaciones fisicas de la I.E.P son atractivas para el pablico

La I.E.P. cuenta con el mobiliario limpio, correcto y seguro dentro
2 del salon de clases

La I.E.P. tiene amplios espacios para la adecuada recreacion de los
3 estudiantes

Los recursos materiales ofrecidos por la L.E.P. incentiva el
4 aprendizaje de los estudiantes (ej. CoOmputo, ciencias, laboratorios,
etc.)
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I.LE.P.

Dimension 2: Fiabilidad

Los empleados de la I.E.P. muestran un sincero interés en resolver

5 los problemas de los clientes

Los empleados de la I.E.P. son coherentes y educados al momento de
6 resolver alguna inquietud administrativa de los padres de familia

La I.E.P. respeta a cabalidad los horarios de atencion
7

Los maestros de la I.E.P. reflejan educacion y honestidad para
8 comunicar a los padres de familia el comportamiento de sus menores

Dimension 3: Capacidad de respuesta

Los colaboradores de atencion al cliente responden de forma clara 'y
9 veras las dudas de los padres de familia

La atencion al cliente suele ser rapida y oportuna
10

Los colaboradores de la I.E.P. mantienen informado a los clientes
11 | sobre los tiempos de demora

Existen disposicion para ayudar de forma correcta a los padres de
12 | familia ante las consultas acerca de sus menores

Existe comunicacion efectiva y concisa entre la |I.E.P. y los padres de
13 | familia

Dimensién 4: Seguridad

Los colaboradores de la I.E.P. tienen conocimiento para responder a
14 | las interrogantes del cliente

Los maestros cumplen con una correcta vestimenta
15

Los empleados de la I.E.P. se encuentran bien identificados (usan
16 uniforme, fotocheck, etc).

Existe evidencia que los empleados y la I.E.P. tienen los protocolos
17 | de seguridad sanitaria por la Covid 19

La I.E.P. cuenta con sefializacién correspondiente que facilita el
18 | traslado de los estudiantes

Dimensién 5: Empatia

Los colaboradores de la I.E.P. muestran cortesias con el cliente
19 | durante y fuera del servicio

La I.E.P. suele brindar atencidn personalizada a los padres de familia
20
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I.LE.P.

La I.E.P. comprende las necesidades e inquietudes especificas de los

21 | padres de familia

Los colaboradores muestran interés y educacion para ayudar a los
22 | padres de familia

La I.E.P. tiene métodos flexibles para resolver problemas (uso de
23 | correo electronico, llamadas, WhatsApp, etc.)

VARIABLE 2: POSICIONAMIENTO

Dimension 1: Recordacion de marca

La I.E.P. es reconocida por brindar precios mas accesibles que su
24 | competencia

La atencién a los clientes ofrecida por la I.E.P es mejor que el de su
25 | competencia

Los asesores de servicios de la I.E.P. brindan informacion académica
26 | y administrativa valiosa y favorable para los clientes

La efectividad respecto a la atencion al cliente aporta a fortalecer la
27 | imagen de marca de la I.E.P. Alexander Graham Bell

Dimension 2: Percepcién de marca

El servicio otorgado por la L.E.P. se relaciona con criterios de
28 | confianzay seguridad

El precio establecido por la I.E.P. va de acuerdo con las expectativas
29 | y bienestar de los clientes

La I.E.P. protege la seguridad de los alumnos y comunicacion con
30 | los padres de familia ante cualquier situacion

Dimension 3: Vinculacién de marca

La I.E.P. brinda confianza y seguridad en el desarrollo académico de
31 | los estudiantes

La comunicacién publicitaria de la I.E.P. refleja seguridad, serenidad
32 | y garantia a los padres de familia

La LE.P. cumple cualidades para ser recomendada de manera
33 | positiva a los familiares y amigos

La I.E.P. posee caracteristicas educativas atractivas para los deméas
34 | padres de familia
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Anexo 4. Confiabilidad Alfa de Cronbach

Variable: Calidad de servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Viélido 20 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 20 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,939 23
Estadisticas de elemento de resumen
N de
Media Minimo Maximo Rango Méximo / Minimo  Varianza elementos
Correlaciones
,629 179 ,841 ,681 5,249 ,029 23

entre elementos

Para la variable Calidad de servicio, se obtuvo un coeficiente general (incluyendo todas las
escalas) significativamente aceptable (¢=0.939), con correlaciones inter-items entre r=0.179
a r=0.841. Los resultados del andlisis demuestran que el cuestionario con 23 preguntas y
distribuido en 05 dimensiones, tiene un nivel de confiabilidad excelente (alfa= 0.939); el
andlisis individual de los items que componen las escalas muestra que todos los items son
fiables y elementos importantes, por lo que es adecuado el uso para la presente investigacion
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EL

Correlaciones Items relacionados con la variable Calidad de servicio

Estadisticas de total de elemento

items relacionados con la variable Calidad
de servicio

Media de escala
si el elemento se

ha suprimido

Varianza de
escala si el
elemento se ha

suprimido

Correlacion total
de elementos

corregida

Alfa de Cronbach
si el elemento se

ha suprimido

1. Las instalaciones fisicas de la I.E.P son
atractivas para el publico

2. La I.LE.P. cuenta con el mobiliario
limpio, correcto y seguro dentro del sal6n
de clases

3. La L.E.P. tiene amplios espacios para la
adecuada recreacion de los estudiantes

4. Los recursos materiales ofrecidos por
la LE.P. incentiva el aprendizaje de los
estudiantes (ej. Computo, ciencias,
laboratorios, etc.)

5. Los empleados de la I.E.P. muestran un
sincero interés en resolver los problemas
de los clientes

6. Los empleados de la IL.E.P. son
coherentes y educados al momento de
resolver alguna inquietud administrativa
de los padres de familia

7. La LE.P. respeta a cabalidad los
horarios de atencion

8. Los maestros de la I.E.P. reflejan
educacion y honestidad para comunicar a
los padres de familia el comportamiento
de sus menores

9. Los colaboradores de atencion al
cliente responden de forma clara y veras
las dudas de los padres de familia

10. La atencion al cliente suele ser rapida
y oportuna

11. Los colaboradores de la I.E.P.
mantienen informado a los clientes sobre

los tiempos de demora

23,00

22,50

22,45

22,45

22,10

22,50

22,40

22,35

22,25

22,50

22,45

87,684

92,158

88,050
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12. Existen disposicion para ayudar de
forma correcta a los padres de familia 22,45 88,682 ,662 ,929
ante las consultas acerca de sus menores
13. Existe comunicacion efectiva y
concisa entre la 1.LE.P. y los padres de 22,10 86,516 751 ,923
familia
14. Los colaboradores de la I.E.P. tienen
conocimiento para responder a las 22,50 85,000 ,819 ,919
interrogantes del cliente
15. Los maestros cumplen con una

) 22,40 86,674 ,745 ,924
correcta vestimenta
16. Los empleados de la L.E.P. se
encuentran bien identificados (usan 22,50 92,158 579 ,933
uniforme, fotocheck, etc).
17. Existe evidencia que los empleados y
la LE.P. tienen los protocolos de 22,50 85,000 ,819 919
seguridad sanitaria por la Covid 19
18. La I.E.P. cuenta con sefializacion
correspondiente que facilita el traslado de 22,40 86,674 ,745 ,924
los estudiantes
19. Los colaboradores de la 1.E.P. es
cortés con el cliente durante y fuera del 22,35 91,292 ,751 ,924
servicio
20. La L.E.P. suele brindar atencion
personalizada a los padres de familia 2245 88,682 862 929
21. La |.E.P. comprende las necesidades
e inquietudes especificas de los padres de 22,40 86,674 , 745 924
familia
22. Los colaboradores muestran interés y
educacion para ayudar a los padres de 22,50 85,000 ,819 ,919
familia
23. La I.E.P. tiene métodos flexibles para
resolver problemas (uso de correo 22,40 86,674 ,745 ,924

electrénico, llamadas, WhatsApp, etc.)
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Variable: Posicionamiento

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Viélido 20 100,0
Excluido® 0 ,0

Total 20 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,917 11
Estadisticas de elemento de resumen
N de
Media Minimo Maximo Rango Maximo / Minimo  Varianza elementos
Correlaciones
,507 ,039 721 ,748 10,091 ,038 11

entre elementos

Para la variable Posicionamiento, se obtuvo un coeficiente general (incluyendo todas las
escalas) significativamente aceptable (¢=0.917), con correlaciones inter-items entre r=0.039
a r=0.721. Los resultados del analisis demuestran que el cuestionario con 11 preguntas y
distribuido en 03 dimensiones, tiene un nivel de confiabilidad excelente (alfa= 0.917); el
analisis individual de los items que componen las escalas muestra que todos los items son

fiables y elementos importantes, por lo que es adecuado el uso para la presente investigacion
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Correlaciones Items relacionados con la variable Posicionamiento

Estadisticas de total de elemento

] Varianza de .
. . . Media de escala . Correlacion total = Alfa de Cronbach
Items relacionados con la variable escala si el )
Posicionamiento si el elemento se de elementos  si el elemento se
o elemento se ha ) o
ha suprimido o corregida ha suprimido
suprimido
24. La LE.P. es reconocida por brindar
; i ) 20,90 63,147 ,534 ,901
precios mas accesibles que su competencia
25. La atencién a los clientes ofrecida por la
) ) 21,10 54,832 ,860 871
I.E.P es mejor que el de su competencia
26. Los asesores de servicios de la I.E.P.
brindan  informacién  académica y
o ) 21,10 58,516 ,766 ,881
administrativa valiosa y favorable para los
clientes
27. La efectividad respecto a la atencion al
cliente aporta a fortalecer la imagen de 21,65 60,029 ,660 ,890
marca de la I.E.P. Alexander Graham Bell
28. El servicio otorgado por la I.E.P. se
relaciona con criterios de confianza y 20,70 60,116 ,634 ,893
seguridad
29. El precio establecido por la I.E.P. va de
acuerdo con las expectativas y bienestar de 21,30 59,274 ,639 ,892
los clientes
30. La I.E.P. protege la seguridad de los
alumnos y comunicacion con los padres de 21,00 59,474 ,649 ,891
familia ante cualquier situacion
31. La I.E.P. brinda confianza y seguridad
en el desarrollo académico de los 21,30 58,221 ,760 ,881
estudiantes
32. La comunicacién publicitaria de la
|.E.P. refleja seguridad, serenidad y garantia 21,10 54,832 ,860 871
a los padres de familia
33. La I.E.P. cumple las cualidades para ser
recomendada de manera positiva a los 21,30 59,274 ,639 ,892
familiares y amigos
34. La I.E.P. posee caracteristicas
educativas atractivas para los demas padres 21,00 59,474 ,649 ,891

de familia
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Anexo 5. Resultados de la variable Calidad de servicio
Figura 1

Las instalaciones fisicas de la I.E.P son atractivas para el publico
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X
=)

0%
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DESACUERDO DESACUERDO
Figura 2

La I.E.P. cuenta con el mobiliario limpio, correcto y seguro dentro del salon de clases

46%

31%

23%

N N
= o
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Cordova Pereda D. Pag. 63



1 “PN CALIDAD DE SERVICIO Y SU INFLUENCIA EN

PRvADA EL POSICIONAMIENTO DE LA LE.P.
OEL NORTE ALEXANDER GRAHAM BELL, TRUJILLO 2022
Figura 3

La I.E.P. tiene amplios espacios para la adecuada recreacion de los estudiantes
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O\o °\° I
o o
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Figura 4

Los recursos materiales ofrecidos por la I.E.P. incentiva el aprendizaje de los estudiantes

(ej. Computo, ciencias, laboratorios, etc.)
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Figura 5
Los empleados de la I.E.P. muestran un sincero interés en resolver los problemas de los

clientes
X
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o~
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o o
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Figura 6

Los empleados de la I.E.P. son coherentes y educados al momento de resolver alguna

inquietud administrativa de los padres de familia
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Figura 7

La I.E.P. respeta a cabalidad los horarios de atencion
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Figura 8

Los maestros de la I.E.P. reflejan educacion y honestidad para comunicar a los padres de

familia el comportamiento de sus menores
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Figura 9
Los colaboradores de atencién al cliente responden de forma clara y veras las dudas de los

padres de familia
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Figura 10

La atencidn al cliente suele ser rapida y oportuna
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Figura 11

Los colaboradores de la I.E.P. mantienen informado a los clientes sobre los tiempos de

demora
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Figura 12

Existen disposicion para ayudar de forma correcta a los padres de familia ante las consultas

acerca de sus menores
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Figura 13

Existe comunicacion efectiva y concisa entre la I.E.P. y los padres de familia
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Figura 14

Los colaboradores de la I.E.P. tienen conocimiento para responder a las interrogantes del

cliente
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Figura 15

Los maestros cumplen con una correcta vestimenta
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Figura 16

Los empleados de la I.E.P. se encuentran bien identificados (usan uniforme, fotocheck, etc).
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Figura 17

Existe evidencia que los empleados y la I.E.P. tienen los protocolos de seguridad sanitaria

por la Covid 19
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Figura 18

La I.E.P. cuenta con sefializacion correspondiente que facilita el traslado de los estudiantes
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Figura 19
Los colaboradores de la I.E.P. muestran cortesias con el cliente durante y fuera del servicio
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Figura 20

La I.E.P. suele brindar atencion personalizada a los padres de familia
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Figura 21

La I.E.P. comprende las necesidades e inquietudes especificas de los padres de familia
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Figura 22

Los colaboradores muestran interés y educacién para ayudar a los padres de familia
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Figura 23

La L.LE.P. tiene métodos flexibles para resolver problemas (uso de correo electrénico,

Ilamadas, WhatsApp, etc.)
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