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Resumen

Es de suma importancia que las instituciones educativas identifiquen el 
valor respecto al marketing educacional como una herramienta de apo-
yo, así como las estrategias para mejorar su servicio, conociendo las 
necesidades, por lo que las personas que se encuentran a cargo de los 
departamentos de dichas instancias, deben cambiar los modelos tradi-
cionales y tratar de adaptarse mediante la incorporación de tecnologías. 
La investigación que se desarrolló en el presente trabajo, se llevó a cabo 
mediante una metodología cuantitativa y un alcance explicativo, des-
criptivo y correlacional, se realizó con el propósito de identificar median-
te un diagnóstico, los factores que inciden directamente en la calidad de 
los servicios y las estrategias de marketing educacional para saber que 
perspectiva tienen los usuarios, en cuanto al servicio que brinda el área 

M Capítulo Nro. 29
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de biblioteca perteneciente a la Universidad Politécnica de Tulancingo, 
así como brindar una estrategia de marketing educativo para mejorar la 
calidad en el servicio otorgado.

Palabras clave: marketing educacional, calidad en el servicio, CRM.

Educational marketing for improve the 
quality of services university librarian 
Polytechnic of Tulancingo - Mexico

Abstract 

It is of the utmost importance that educational institutions identify 
the educational marketing as a support tool, as well, strategies to im-
prove their service, knowing the needs, so that the people who are in 
charge of the each department, they must change traditional models 
and try to adapt by incorporating technologies The investigation that 
was developed in the present work, was carried out through a quan-
titative methodology and an explanatory, descriptive and correlational 
scope, the purpose of identifying, through a diagnosis, the factors that 
directly affect the quality of services and educational marketing strate-
gies to know what perspective students, teachers and administrators 
have, regarding the service provided by the library area belonging to the 
Polytechnic University of Tulancingo, as well as providing an educational 
marketing strategy to improve the quality of the service provided.

Keywords: educational marketing, service quality, CRM.

Introducción

En este mundo globalizado se ha vuelto imprescindible el uso de es-
trategias de marketing, por lo que no es de extrañar, en lo que respecta 
al área educativa, se ha presentado la necesidad del uso de técnicas 
de marketing educativo con el objetivo de perfeccionar o mejorar un 
servicio y atención especializada a los usuarios de educación del nivel 
superior.
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Marketing educacional para mejorar la calidad en el servicio
bibliotecario de la Universidad Politécnica de Tulancingo - México...

Éste es el caso del área de biblioteca de la Universidad Politécnica de 
Tulancingo, pese a ello, dicha área no ha explorado nuevos senderos para 
conocer cómo satisfacer a los usuarios a sabiendas de sus anhelos inter-
nos, analizando el mundo de los jóvenes desde la perspectiva de la huma-
nización de las instituciones educativas, proyectar sensaciones, pensar 
en necesidades, expectativas, frustraciones, para generar satisfacciones, 
que sean capaces de ir más allá en cuanto se ofrece un servicio. El bene-
ficio que puede obtener el área de biblioteca con las estrategias que se 
proponen, es lograr un acercamiento hacia los usuarios.

Este proyecto aborda estrategias educacionales, haciendo hincapié en los 
beneficios que traten consigo. Se realiza una propuesta mercadológica 
que permite mejorar la calidad en el servicio del área de biblioteca hacia 
sus usuarios. Para alcanzar el objetivo general de esta investigación, se 
hizo una recopilación de fuentes primarias como lo fue un cuestionario, 
conocer que perspectiva tienen los alumnos que tratan directamente con 
el área y así poder ofrecer estrategias de marketing educativo.

Problemática
El marketing es un proceso administrativo importante desarrollado por 
las organizaciones, su impacto y alcance es indiscutido y su adecua-
da gestión permite vislumbrar y garantizar un futuro sólido a cualquier 
compañía. Conforme transcurre el tiempo, su desarrollo cambia con 
base a las nuevas tendencias, requerimientos del mercado y de los con-
sumidores, los avances académicos y tecnológicos.

El marketing se ha definido de diversas formas, Kotler y Armstrong 
(2012), afirman “El marketing es un proceso social y administrativo me-
diante el cual los individuos y las organizaciones obtienen lo que ne-
cesitan y desean creando e intercambiando valor con otros”. De igual 
manera, McCarthy y Perreault (2001), proponen que “el marketing es 
la realización de aquellas actividades que tienen por objeto cumplir 
las metas de una organización, al anticiparse a los requerimientos del 
consumidor o cliente y al encauzar un flujo de mercancías aptas a las 
necesidades y los servicios que el productor presta al consumidor o 
cliente”, y finalmente, la American Marketing Asociation (2013), plantea 
“la mercadotecnia es la actividad, conjunto de instituciones y procesos 
para crear, comunicar, entregar e intercambiar ofertas que tienen valor 
para los consumidores, clientes, socios y la sociedad en general”. Con 
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ello, se puede llegar a la conclusión que el marketing son todas aquellas 
tareas desarrolladas en la organización que tienen el objetivo de identifi-
car con anticipación las necesidades que tienen tanto los clientes como 
el mercado meta, con la finalidad de satisfacerlas generando valor y de 
esta manera obtener beneficio para la organización.

Las instituciones educativas requieren del marketing educativo para man-
tener, e incrementar, su visibilidad en el mercado. Es una forma efectiva 
de atraer y captar estudiantes, y así evitar los pupitres vacíos que tan 
nefastas consecuencias pueden traer a su reputación y a sus finanzas.

De acuerdo con Mazariegos (2006), Marketing educativo es el proce-
so de investigación de necesidades sociales, tendientes a desarrollar 
y llevar a cabo proyectos educativos que satisfagan a las mismas, pro-
duciendo un crecimiento integral del individuo a través del desarrollo 
de servicios educativos, acordes a su valor percibido, disponibles en 
tiempo y lugar, y éticamente promocionados para lograr el bienestar de 
individuos y organizaciones.

Con base en lo anterior, es indispensable tratar de manera adecuada el 
servicio al cliente con respecto a la empresa con la cual se esté colabo-
rando, en este caso una institución educativa. Para lo cual es necesario 
saber de qué se está hablando al mencionar “marketing”, y de acuerdo 
con Kotler y Armstrong (2003), el marketing es un proceso social y admi-
nistrativo mediante el cual grupos e individuos obtienen lo que necesitan 
y desean a través de generar, ofrecer e intercambiar productos de valor 
con sus semejantes. Asociado a esto, Cutropía (2002), nos menciona que 
el Marketing Educativo es un proceso de investigación sobre las necesi-
dades sociales para desarrollar servicios educativos tendentes a satis-
facerlas, de acuerdo con un valor percibido, distribuidas en un lugar y un 
tiempo para generar bienestar entre los individuos y las organizaciones.

Objetivos de la investigación

General
Proponer estrategias de marketing educacional que permitan la mejora 
de la calidad del servicio en el área de biblioteca de la Universidad Poli-
técnica de Tulancingo
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Específicos
Identificar si existe un servicio de calidad dirigido al usuario en el área 
de biblioteca perteneciente a la Universidad Politécnica de Tulancingo.

Determinar el grado de satisfacción respecto a la calidad del servicio 
hacia los usuarios del área de biblioteca en la Universidad Politécnica 
de Tulancingo.

Elaborar una propuesta de estrategias de marketing educacional que 
permitan lograr la satisfacción de los clientes internos del servicio bi-
bliotecario en la Universidad Politécnica de Tulancingo.

Metodología

La investigación se realizó mediante un enfoque cuantitativo, debido a 
que usa estructuras estadísticas con la finalidad de obtener una cifra 
que respalde la investigación mediante una encuesta de preguntas ce-
rradas para medir la tendencia y observa de forma general el panora-
ma dentro del que se encuentra la situación respectiva al servicio que 
brinda el área de biblioteca de la Universidad Politécnica de Tulancingo. 
Así mismo, tuvo un alcance descriptivo, correlacional y explicativo; des-
criptivo, ya que busca describir la situación detalladamente del cómo 
se manifiesta el perfil de los usuarios que se presentan a biblioteca así 
como de quienes no hacen uso de ella; correlacional, ya que se asocia-
ran las variables y su relación de forma estadística; y explicativo, ello 
con la finalidad de comprender la situación que presentan los usuarios 
así como los motivos o las circunstancias por la cuales toman la deci-
sión de no hacer uso del recurso que les otorga la institución por formar 
parte de la comunidad universitaria. El tipo de diseño que se usó fue 
el no experimental debido a que el estudio que se realiza no manipula 
ningún tipo de variables, sólo es una observación de aquellos fenóme-
nos por los cuales los usuarios del área de biblioteca de la Universidad 
Politécnica de Tulancingo son escasos.

Hipótesis
Para efectos de la presente Investigación se realizó la siguiente Hipó-
tesis 
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H01: la planificación, comunicación, captación, y el CRM son factores 
que inciden negativamente en la calidad del servicio bibliotecario de la 
Universidad Politécnica de Tulancingo. 

Variables
Dependiente: calidad en el servicio.
Independiente: la planificación, comunicación, captación, y CRM.

Muestra
Para el tamaño de la muestra se consideró a el total de la matrícula 
que se encontraba estudiantes en las diversas especialidades que se 
ofertan en la institución, para lo cual se una fórmula para poblaciones 
finitas, es decir, con menos de 100,000 habitantes con un intervalo de 
confianza de 95% y un error de estimación de 5%. La investigación se 
llevó a cabo en una población de 2,702 personas, estratificadas de ma-
nera que el total de la población se presenta en la tabla 1. Se aplicó la 
siguiente fórmula:

Dónde:
e=5%=0.05% o 10%=0.1
Z=1.96 (tabla de distribución normal para el 95% de confiabilidad y 5% de 
error) 
Z=1.65 (tabla de distribución normal para el 90% de confiabilidad y 10% de 
error)
p=0.50
q=0.50
N=2,702 (universo)

Sustitución:
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Tabla 1
Cantidad de alumnos

Especialidad Cantidad de 
matrícula Porcentaje Cantidad de 

encuestas
Doctorado en Ciencias de la Gestión Adminis-
trativa 11 0.4 1

Doctorado en Optomecatrónica 25 0.925 1

Maestría en Automatización y Control 11 0.4 1

Maestría en Computación Óptica 9 0.33 1

Maestría en Contribuciones Fiscales 37 1.37 1

Maestría en Desarrollo de Software 10 0.37 1

Maestría en Dirección de Organizaciones 21 0.77 1

Maestría en Energía Renovables 9 0.33 1

Maestría en Gestión e Innovación Educativa 28 1.03 1

Maestría en Optimización de Procesos 5 0.18 1

Ingeniería Civil 388 14.35 14

Ingeniería en Electrónica y Telecomunicaciones 51 1.88 2

Ingeniería en Sistemas Computacionales 337 12.47 12

Ingeniería en Tecnologías de Manufactura 63 2.3 2

Ingeniería Industrial 385 14.24 14

Ingeniería Robótica 139 5.14 5

Ingeniería Financiera 13 0.48 1

Licenciatura en Administración y Gestión de 
Pequeñas y Medianas Empresas 268 9.91 9

Licenciatura en Administración y Gestión 
Empresarial 313 11.58 11

Licenciatura en Negocios Internacionales 579 21.42 21

Total 2,702 99.875 101

Teniendo un total de 2,702 alumnos, donde se consideró a licenciaturas, 
ingeniería y posgrados, esto con la finalidad de detectar aquellas áreas de 
oportunidad en las cuales se pueden proponer estrategias de marketing 
educacional que permitan la mejora en la calidad del servicio en el área 
de biblioteca de la Universidad Politécnica de Tulancingo. A continuación, 
se muestra el análisis correspondiente al instrumento que fue aplicado.
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Análisis e interpretación de resultados
En esta investigación se trabajaron aspectos relacionados con: Planea-
ción, Comunicación, Captación, Customer Relationship Management 
(CRM), y Calidad en el Servicio. A continuación, se describe cada una de 
las variables objeto de estudio, mismas que se detallan a continuación:

Figura 1
La cantidad de los libros del mismo título es suficiente para la matrícula correspon-
diente a cada programa educativo

En el siguiente Ítem de Planeación que se observa en la figura 1, pre-
senta un total de alumnos encuestados 82.1% que dicen que “están 
de acuerdo” respecto al número de libros con el mismo título son su-
ficientes para cubrir la matrícula que corresponde a cada uno de los 
programas educativos (83), sin embargo, el 17.8% se presentan “en 
desacuerdo” (18), por lo que se propone que, en el área de biblioteca, 
manejen libros digitalizados con la finalidad de cubrir la necesidad de 
los alumnos respecto al material de apoyo.
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Figura 2
El tiempo del préstamo de los libros a domicilio

En relación al siguiente Ítem, el cual corresponde al préstamo domicilia-
rio, 81.2% dicen estar “de acuerdo” con que el préstamo domiciliario del 
acervo bibliográfico es suficiente (82), sin embargo, 18.8% de los encues-
tados, consideran que el tiempo del préstamo a domicilio no es suficiente 
(19), esto debido a diversos factores como temas complejos de entender, 
por lo que se sugiere implementar como estrategia la ampliación el tiem-
po del préstamo de tal forma que los alumnos cuenten con el material el 
tiempo suficiente para su uso. Dichos datos se aprecian en la figura 2.

Figura 3
La participación de biblioteca en redes sociales es acertada
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En la figura 3 se aprecia que el 66.3% concuerdan en que la participa-
ción que tiene el área de biblioteca en redes sociales es buena (67), sin 
embargo, un 33.7% que es el equivalente a 34 personas, “no están de 
acuerdo” en la participación que tiene la biblioteca, por lo que es nece-
sario la implementación de una estrategia que lleve al área a una partici-
pación oportuna en redes sociales, proponiendo publicaciones del área 
como datos curiosos, extractos de libros, recomendaciones semanales 
para la lectura de cierto títulos.

Figura 4
La atención que te brinda el personal de biblioteca es propia

En la figura 4, se distingue que, del total de encuestados, el 95% se en-
cuentran satisfechos con la atención que brinda el personal de biblio-
teca, por lo que, debido a los resultados obtenidos, es indispensable 
continuar por esa línea de trabajo manteniendo al personal capacitado 
en la atención al cliente.



527

Marketing educacional para mejorar la calidad en el servicio
bibliotecario de la Universidad Politécnica de Tulancingo - México...

Figura 5
Cuando te dieron el curso de inducción, consideraste que el recorrido fue apropiado

En la figura 5 se aprecia que del total de alumnos encuestados (101), el 
77.3% concuerdan en que el recorrido que realizaron durante el curso 
de inducción fue apropiado (78), sin embargo, un 22.8% que es el equi-
valente a 23 personas, “no están de acuerdo”, por lo que es necesario la 
implementación de una estrategia, por lo que se propone un recorrido 
completo durante los cursos de inducción, así como el uso de la biblio-
teca durante una clase en el curso, ya con ello se verán inmerso en el 
uso de la biblioteca así como familiarizarse con el uso de la misma.

Figura 6
El estado físico de los libros es digno
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En lo que respecta al ÍTEM sobre el estado físico de los ejemplares, del 
total de las personas encuestadas (101), 93.1% opinan que el estado 
físico en el que se encuentra el material es digno (94), únicamente un 
6.9% se encuentran inconformes con ello (7), por lo que el material en 
estantería es adecuado para el uso de los alumnos. Dichos datos se 
encuentran representados en la figura 6.

Conclusiones

Al comienzo de este estudio de tesis, se observó que es un tema impac-
ta no sólo en la Universidad Politécnica de Tulancingo, sino a nivel esta-
tal, a nivel República e inclusive a nivel global. Por lo cual es importante 
que se implementen las propuestas sugeridas en el presente trabajo de 
investigación, de manera que se haga el uso correspondiente del área, 
ya que es un beneficio con el que se cuenta como parte de los servicios 
por pertenecer a la comunidad universitaria.

Se realizó y aplico una encuesta, ya que es un modo de conocer de for-
ma directa el grado de satisfacción que existe en los usuarios del área 
de biblioteca correspondiente a la Universidad Politécnica de Tulancin-
go. Por ello se percibe la calidad en el servicio que brinda el personal del 
área, presentando una línea de trabajo que satisface los criterios de los 
usuarios y se sugiere permanecer laborando de esta manera.

A partir de los resultados obtenidos por el instrumento aplicado, como 
se menciona con anterioridad, la calidad en el servicio que brinda el 
personal del área de biblioteca, presenta una línea de trabajo capacitada 
para satisfacer los criterios del usuario y se sugiere permanecer labo-
rando de esta manera.

De acuerdo a lo que se identificó con la aplicación del instrumento, es 
notoria que existe un nicho de oportunidad para mejorar los servicios 
que reciben y perciben los usuarios del área de biblioteca de la insti-
tución educativa, así mismo, se visualiza que puede haber una ventaja 
competitiva si se implementan instrumentos tecnológicas, con la fina-
lidad de obtener una eficiencia operativa mayor que otras instituciones 
y lograr que el usuario tenga las herramientas necesarias a su alcance, 
evitando pérdida de tiempo y esfuerzo.
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Se sugiere, para futuros estudios, que posteriormente a la implementa-
ción de las estrategias recomendadas, después de un lapso de tiempo, 
se lleve a cabo un estudio con la finalidad de corroborar el incremento 
del uso del área de biblioteca.

De igual forma es importante que los resultados sean difundidos en 
congreso y artículos de investigación que sirva para otras instituciones 
educativas que tienen situaciones similares.
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