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Resumen
Este estudio analiza la incidencia de los factores internos en el comportamiento del consumidor
del servicio educativo en la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi durante el primer ciclo
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Factores Internos y su Incidencia en el Comportamiento del Consumidor del Servicio Educativo en la ULEAM 2025-1

académico del 2025. A través de un enfoque mixto, se aplicd una encuesta estructurada a 485
estudiantes de seis facultades, evaluando dimensiones como la motivacion intrinseca, la evaluacion
de alternativas y la percepcion institucional. Los resultados evidencian una correlacion positiva
muy significativa entre los factores internos y el comportamiento del consumidor destacando que
la motivacion intrinseca y la comparacion consciente de opciones educativas influyen directamente
en la toma de decisiones académicas. A su vez, se confirma que el estudiante universitario actia
como un consumidor informado, critico y emocionalmente involucrado en su trayectoria
formativa. El estudio concluye que las instituciones de educacién superior deben adoptar
estrategias sensibles y adaptativas que reconozcan las particularidades del perfil estudiantil y
fortalezcan la experiencia educativa desde una perspectiva centrada en el estudiante.

Palabras claves: factores internos, comportamiento del consumidor, motivacion intrinseca,
evaluacion de alternativas educativas.

JEL: D91, D12, Z13, 121.

Abstract

This study analyzes the impact of internal factors on consumer behavior for educational services
at the Eloy Alfaro Lay University of Manabi during the 2025-2026 period. Using a mixed-methods
approach, a structured survey was administered to 485 students from six faculties, assessing
dimensions such as intrinsic motivation, evaluation of alternatives, and institutional perception.
The results show a highly significant positive correlation between internal factors and consumer
behavior, highlighting that intrinsic motivation and the conscious comparison of educational
options directly influence academic decision-making. Furthermore, it confirms that university
students function as informed, critical, and emotionally engaged consumers in their educational
journey. The study concludes that higher education institutions must adopt sensitive and adaptive
strategies that recognize the specificities of the student profile and strengthen the educational
experience from a student-centered perspective.

Keywords: internal factors, consumer behavior, intrinsic motivation, evaluation of educational
alternatives.

Introduccion

El comportamiento del consumidor ha experimentado transformaciones significativas en
América Latina, Soto y Rios (2025), plantean que esta siendo moldeado por tendencias sociales,
culturales, econdmicas y politicas que desafian las formas tradicionales de ofrecer valor, exigiendo
a las empresas una reorientacion estratégica para comprender mejor las necesidades y expectativas
de los clientes, especialmente aquellas determinadas por los factores internos como la motivacion,
percepcion, personalidad y las actitudes. En esta misma linea, Paris (2020), sostiene que el
consumidor latinoamericano ha resistido los intentos de estandarizacion global y ha reafirmado su
identidad cultural frente a los modelos de consumo impuestos desde el exterior dando como
resultado que estas empresas se han visto obligadas a reconocer que los consumidores de la region
no actuan por simple emulacion, sino que resignifican los productos y servicios desde su propia
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cosmovision, lo cual exige establecer vinculos mas auténticos y estrategias adaptadas a las
particularidades locales.

En el ambito del servicio educativo, estudios realizados en Ecuador evidencian que la
motivacion intrinseca, desarrollada mediante estrategias pedagogicas como la gamificacion, se
relaciona positivamente con el rendimiento académico, constituyéndose en un aporte fundamental
para la preparacion integral de los estudiantes universitarios (Figueroa, 2024). Esta relacion entre
motivacion y desempeiio académico evidencia la importancia que hay en analizar los factores
internos que inciden en la toma de decisiones de los estudiantes al momento de elegir y valorar los
servicios educativos que reciben.

Ante este panorama, la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi, como institucion
publica de creciente demanda en la regidon costa, se enfrenta al reto de comprender como los
estudiantes, siendo consumidores del servicio educativo, toman decisiones influenciadas por
factores internos que establecen sus preferencias, expectativas y comportamientos. Desde esta
perspectiva, Dillon et al. (2023) sostienen que la eleccion de una carrera esta condicionada por
multiples factores donde se incluyen los econdmicos, emocionales y psicopedagogicos, que
interactiian con el perfil vocacional del estudiante y su proyecto de vida, de ahi que el proceso de
consumo educativo no pueda entenderse como homogéneo; mas bien, se manifiesta de forma
diferenciada seglin las caracteristicas de cada sujeto, lo que implica que las instituciones educativas
deben adoptar enfoques mas sensibles, adaptativos y contextualizados.

El comportamiento del consumidor esta influido por factores internos que comprenden
cinco dimensiones clave: la motivacion, la percepcion, el aprendizaje, la personalidad y las
actitudes, segtin lo planteado por Schiffman y Kanuk. (Moreno et al., 2022). En concordancia,
Hurtado et al. (2023) sefialan que estos elementos se manifiestan en procesos como la evaluacion
de alternativas, en los que el consumidor analiza la informacion disponible para tomar decisiones
que pueden ser racionales y conscientes, o bien, son impulsadas por factores emocionales y
sociales que inciden en su comportamiento de compra. En funcion de lo expuesto, la presente
investigacion tiene como proposito determinar como los factores internos inciden en el
comportamiento del consumidor del servicio educativo en la ULEAM durante el periodo 2025.

Marco teorico

Los factores internos se entienden como aquellos elementos personales, cognitivos y
actitudinales que influyen directamente en el comportamiento académico del estudiante
universitario afectando su motivacion, permanencia, rendimiento y vinculacidon con el entorno
educativo destacando la motivacion, competencias investigativas, actitudes, resiliencia, proyecto
de visa y rasgos de personalidad.

Motivacion Intrinseca

Seglin Mora et al. (2024), la motivacion intrinseca desempefia un papel esencial en el
proceso de ensefianza y aprendizaje debido a que impulsa el compromiso activo, la participacion
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entusiasta y un rendimiento académico destacado, al estar vinculada con el interés genuino por
aprender, la satisfaccion personal y la disposicion autonoma para enfrentar desafios formativos.

Tapullima et al. (2025) identifica la voluntad, el interés y la predisposicion como
componentes clave de la motivacion intrinseca, etas dimensiones estan asociadas a la utilidad de
la investigacion, la baja ansiedad frente al proceso investigativo y a la disposicion activa a
participar, lo que refuerza la idea de que el estudiante motivado intrinsecamente encuentra sentido
y satisfaccion en el acto de aprender y contribuir al conocimiento. Este enfoque se alinea con la
Teoria de la Autodeterminacioén que segun Alonso et al. (2021), la motivacion intrinseca se activa
cuando el estudiante experimenta autonomia, competencia y conexion social. En el contexto
universitario, estas condiciones pueden ser promovidas mediante metodologias activas como la
gamificacion, que estimulan el interés genuino por aprender y participar.

Otros factores internos

Fuenmayor (2020) plantea que la resiliencia se estructura en dos dimensiones: “yo soy”
con atributos personales como la empatia, el respeto y el optimismo, y “yo puedo” con habilidades
como la resolucion de conflictos, la persistencia y la creatividad, los cuales permiten al estudiante
enfrentar la adversidad y sostener su compromiso académico. Pérez et al. (2023) destacan que el
proyecto de vida es una formacion psicologica que articula motivacion, identidad, metas y
autorregulacion. Fonseca et al. (2022) complementan esta vision al identificar tipologias
estudiantiles asociadas a la permanencia o abandono, como los estudiantes efectivos, con
proyectos, frustrados o sin proyecto, en funcion de su relacion con el curriculum y el sentido de
afiliacion institucional.

Mifio de Gauto (2021) y Afiapa et al. (2025) agregan que rasgos como la autoestima, la
adaptacion y la orientacion vocacional inciden directamente en la desercion o permanencia. La
Teoria de la Accion Razonada, formulada por Fishbein y Ajzen, sostiene que el comportamiento
humano esta determinado por la intencidén de actuar que se configura a partir de las actitudes hacia
la conducta y las normas subjetivas; en el ambito universitario, ésta teoria permite comprender
como las creencias y valoraciones personales influyen en la decision de los estudiantes de
permanecer o abandonar sus estudios, especialmente cuando se vinculan con factores internos
como la motivacion, el proyecto de vida y la percepcion institucional (Contreras et al., 2020).

Comportamiento del consumidor en educacion superior

En la educacion superior, el estudiante puede ser comprendido como un consumidor activo
que evalua, interpreta y responde a los servicios académicos y administrativos que recibe, por su
parte, Barcenas et al. (2025) explican que el estudiante universitario actia como un consumidor
informado critico y participativo, cuyas decisiones estan influenciadas por factores personales,
sociales y contextuales destacando entre ellos las expectativas previas, la experiencia acumulada,
el valor percibido y la intencion de permanencia; mencionan también que un estudiante no se limita
al consumo de contenidos académicos, sino que ademas participa en el uso y valoracion de
servicios administrativos, tecnologicos y relacionales ampliando asi su marco de evaluacion de
alternativas.
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Toledo et al. (2024) sefialan que el comportamiento del consumidor universitario esta
mediado por su interaccion con los procesos institucionales, la comunicacion interna y el clima
organizacional puesto que no so6lo se evalua constantemente la coherencia entre lo que la
institucion promete y lo que realmente ofrece, influyendo en su nivel de compromiso,
recomendacion y continuidad. Mientras que Flores et al. (2024) agregan que este comportamiento
estd vinculado a dimensiones como la accesibilidad, la pertenencia curricular, la atencion
personalizada y la innovacion porque el estudiante universitario no es un receptor pasivo, sino un
actor que construye sentido, demanda calidad y participa activamente en la configuracion de su
experiencia formativa.

Gestion institucional y percepcion de calidad

La gestion educativa y administrativa institucional influye directamente en la experiencia
del estudiante como consumidor, Lule et al. (2023) afirman que el liderazgo transformacional, la
planificacion estratégica y la vinculacion con la comunidad son clave para garantizar una
educacion de calidad, inclusiva y con justicia social. La gestion educativa debe ser entendida como
una amalgama entre liderazgo institucional, practica de docente y aprendizaje significativo, donde
el directivo actiia como agente de cambio.

Peralta et al. (2023) complementan que una buena gestion administrativa mejora la
eficiencia institucional, la satisfaccion laboral docente y la percepcion de calidad por parte del
estudiante y debe integrar procesos técnicos, pedagdgicos y humanos, incluyendo comunicacion
efectiva, inteligencia emocional y liderazgo participativo.

En el caso de las Instituciones de Educacion Superior Manabitas, Mendoza et al. (2025)
evidencian que la innovacion tecnoldgica ha transformado los procesos de ensefanza,
investigacion y gestion, aunque persisten desafios como la infraestructura, la capacitacion del
personal y la resistencia al cambio. Por su parte, Calsin (2022) menciona que la incorporacion de
TIC ha permitido mayor flexibilidad, inclusion y acceso, pero se requiere de planificacion
estratégica para garantizar su impacto positivo en la calidad educativa. La tecnologia no solo
mejora la eficiencia administrativa, sino que también potencia el pensamiento critico, la resolucion
de problemas y la colaboracion interdisciplinaria (UNESCO, 2021).

Metodologia

La presente investigacion se desarrolld bajo un enfoque mixto, de caracter cuali-
cuantitativo, que permitié combinar el andlisis estadistico con la interpretacion de percepciones de
los estudiantes. Esta eleccion metodoldgica respondié a la necesidad de comprender los patrones
de comportamiento del consumidor educativo con las motivaciones subyacentes que influyen en
sus decisiones dentro del contexto universitario.

El tipo de investigacion se definid6 como exploratoria dado que se aborda un fenémeno
actual y poco estudiado; bibliografica y documental debido a que se fundament6 en articulos
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cientificos, tesis y textos especializados que sirvieron como base tedrica para contextualizar el
estudio; y de campo se concretd mediante la aplicacion de encuestas estructuradas como
instrumento de recoleccion de informacion primaria.

El disefio metodologico adoptado fue no experimental debido a que no se manipularon las
variables del estudio, y transversal dado que los datos se recolectaron en un Uinico momento
temporal, correspondiente al periodo académico 2025-1; ademads, se incorpor6 un enfoque
correlacional con el propdsito de establecer el grado de relacion entre los factores internos,
especificamente la motivacion intrinseca y la evaluacion de alternativas educativas con el
comportamiento del consumidor del servicio educativo

La poblacion de estudio estuvo conformada por 17.743 estudiantes matriculados en la
Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi (ULEAM) durante el periodo académico 2025-1. A
partir de esta poblacion, se determind una muestra de 485 estudiantes, seleccionados mediante un
muestreo no probabilistico por conveniencia, considerando criterios de accesibilidad y disposicion
voluntaria de los participantes. No obstante, con el fin de garantizar la representatividad de todas
las areas académicas, la muestra se distribuyd de manera proporcional segtn el peso porcentual de
cada facultad en la matricula total institucional, utilizando como referencia la base de datos oficial
de la universidad.

Tabla 1

Distribucion de la muestra por facultad

Facultad Total % Muestra

Educagon, Turismo, Artes y 3102 17% 85
Humanidades

Ciencias de la Salud 3936 22% 108

Ingc?nlerla, Industria y 2762 16% 75
Arquitectura

Clen01as Sociales, Derecho y 2199 12% 60
Bienestar

Ciencias Administrativas, o
Contables y Comercio 2932 17% 80

Clen01a§ dela Viday 2312 16% 77
Tecnologias

Total 17743 100% 485

Fuente: Elaboracion propia a partir de la base de datos institucional de matricula de la Universidad
Laica Eloy Alfaro de Manabi, ULEAM, periodo 2025-1

El instrumento de recoleccion de datos consistid en una encuesta estructurada de 13 items,
aplicada de manera virtual, mediante una escala de Likert de 5 niveles para medir el grado de
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acuerdo de los encuestados, disenadas para medir dimensiones relacionadas con la motivacion
intrinseca, la evaluacion de alternativas educativas y el comportamiento del consumidor.

Resultados y Discusion

Su construccion se basé en referentes tedricos previamente revisados y se sometido a un
proceso de validacion interna; en este sentido, para verificar su confiabilidad, se aplico el
coeficiente de Alfa de Cronbach, obteniendo un valor de 0,944 que se considera excelente de
acuerdo al baremo de medicion (tabla 3). El procesamiento de datos se realizd mediante el software
SPSS version 25, aplicando la prueba de correlacion Rho de Spearman para comprobar las
hipétesis planteadas.

Tabla 2
Alfa de Cronbach
Alfa de N de
Cronbach elementos
,944 13

Fuente: SPSS version 25

Tabla 3
Baremo de medicion - Rho de Sperman

Rango del coeficiente (p) Magnitud de confiabilidad

0,81 —-1,00 Muy alta

0,61 - 0,80 Alta

0,41 - 0,60 Moderada

0,21 - 0,40 Baja

0,01 -0,20 Muy baja

0,00 Nula Fuente:

Adaptacion de Mendoza y Rodriguez (2021)

Para la comprobacion de hipdtesis se utilizd el coeficiente Rho de Spearman por ser una
prueba no paramétrica adecuada para variables medidas en escala ordinal y para datos que no
cumplen el supuesto de normalidad, permitiendo analizar la relacion entre variables en estudios
correlacionales y contrastar las hipotesis planteadas (Pinilla & Rico, 2021).
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Comprobacion de hipétesis general

HO: Los factores internos se relacionan significativamente con el comportamiento del
consumidor del servicio educativo en la ULEAM 2025-1

Tabla 4
Prueba de hipotesis general - Rho Spearman

Factores Comportamiento
internos del consumidor
Rho de Eactores Coeﬁczeiftz:e de 1,000 978"
Spearman internos correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 485 485
Comportam.zento Coeﬁczel?{e de 978" 1,000
del consumidor correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 485 485

Fuente: IBM SPSS version 27
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

De acuerdo con los resultados arrojados por el SPSS evidencian un valor de 0,978 siendo
una relacion altamente significativa de acuerdo al baremo de medicion (tabla 3), entre los factores
internos y el comportamiento del consumidor del servicio educativo en la ULEAM. Este hallazgo
indica que los factores como la motivacion, la percepcion, el aprendizaje, la personalidad y las
actitudes tienen una relacion directa y fuerte en la manera en que los estudiantes toman decisiones
respecto a su formacion académica. En este sentido, el comportamiento del consumidor
universitario no responde al azar, sino que esta profundamente determinado por elementos internos
que configuran sus preferencias, expectativas y valoraciones sobre la experiencia educativa
recibida.

Comprobacion de hipétesis especifica 1

HO: La motivaciéon no se relaciona significativamente con el comportamiento del
consumidor del servicio educativo en la ULEAM 2025-1.

H1: La motivacion se relaciona significativamente con el comportamiento del consumidor
del servicio educativo en la ULEAM 2025-1.
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Tabla 5

Correlacion entre Motivacion Intrinseca y Comportamiento del Consumidor

Motivacion Comportamiento del

intrinseca consumidor
Rho de Motivacién Coeficiente de 1,000 ,955™
Spearman  intrinseca correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 485 485
Comportamiento del Coeficiente de ,955™ 1,000
consumidor correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 485 485

Fuente: IBM SPSS version 27
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

El analisis estadistico realizado mediante la prueba de correlacion de Spearman arrojé un
coeficiente Rho igual a 0,955, con un nivel de significancia p=0,000, lo que indica una correlacion
positiva muy fuerte y estadisticamente significativa de acuerdo al baremo de medicién (tabla 3),
entre la motivacion intrinseca y el comportamiento del consumidor del servicio educativo en la
ULEAM. Asi se confirma que a medida que aumenta el grado de motivacion interna el estudiante,
también se incrementa su disposicion a valorar, aprovechar y comprometerse activamente con los
servicios académicos que recibe.

Comprobacion de hipdtesis especifica 2

HO: La evaluacion de alternativas no se relaciona significativamente comportamiento del
consumidor del servicio educativo en la ULEAM 2025-1.

H1: La evaluacion de alternativas se relaciona significativamente comportamiento del
consumidor del servicio educativo en la ULEAM 2025-1.

Tabla 6

Correlacion entre Evaluacion de alternativas y Comportamiento del consumidor

Evaluacion .
de Comportamiento
. del consumidor
alternativas
Rho de Evaluacion  de Coeficiente 1,000 1,000™
Spearman alternativas de
correlacion
Sig.
(bilateral)
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Evaluacion .
de Comportan.nento
. del consumidor
alternativas
N 485 485
Comportamiento Coeficiente 1,000™ 1,000
del consumidor de
correlacion
Sig.
(bilateral)
N 485 485

Fuente: IBM SPSS version 27
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se revela una correlacion positiva perfecta y estadisticamente significativa, de acuerdo al
baremo de medicion (tabla 3), entre la evaluacion de alternativas educativas y el comportamiento
del consumidor del servicio académico en la ULEAM, con un coeficiente de Spearman Rho igual
a 1,000 lo que confirma que los procesos de decision estudiantil estan profundamente
influenciados por la comparacidon consciente de opciones institucionales. Este resultado sugiere
que los estudiantes no eligen al azar, sino que valoran aspectos como la calidad académica, la
infraestructura, el prestigio y la accesibilidad antes de comprometerse con una institucion, lo que
convierte su conducta en una expresion racional y estratégica del consumo educativo.

Discusion

Los resultados de esta investigacion confirman que los factores internos inciden
significativamente en el comportamiento del consumidor del servicio educativo en la Universidad
Laica “Eloy Alfaro” de Manabi, evidenciando que la elecciéon y valoracion de una carrera
universitaria no corresponde tinicamente a criterio racionales o econdmicos, sino que esta mediada
por dimensiones psicoldgicas, motivacionales y contextuales que forman la experiencia del
estudiante como consumidor del servicio educativo.

Desde una perspectiva estructural, Olortegui et al. (2023) sostienen que el estudiante
universitario debe ser comprendido como un cliente activo cuya percepcion de calidad y
satisfaccion con el servicio educativo incide directamente en su rendimiento académico y en su
fidelizacion institucional. Esta vision implica que las universidades deben repensar sus estrategias
desde una logica centrada en el estudiante, reconociendo su rol como consumidor informado,
emocionalmente involucrado y con expectativas crecientes respecto a la calidad del servicio que
recibe.

En este sentido, la motivacion académica se posiciona como un factor interno clave en la
toma de decisiones del estudiante. Ramirez (2022) encontré que la motivacion intrinseca,
particularmente aquella orientada al conocimiento y al logro, se relaciona positivamente con la
perspectiva temporal futura, lo que sugiere que los estudiantes con mayor orientacién a metas a
largo plazo tienen a comprometerse mas con su formacion académica. Esta relacion es consistente
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con los hallazgos de Vidal (2023), quien identificd que la motivacion intrinseca y la autoeficacia
son variables predictoras del éxito académico y de la permanencia en la educacién superior,
especialmente en contextos socioecondmicamente vulnerables.

Dillon (2023) refuerza esta perspectiva al demostrar que la orientacion vocacional y
profesional, cuando esta alineada con las aptitudes e intereses del estudiante, favorece una eleccion
de carrera mas consciente y coherente con su proyecto de vida, lo que implica que el
comportamiento del consumidor educativo no es homogéneo, sino que se manifiesta de forma
diferenciada seglin el perfil motivacional, emocional y cognitivo de cada estudiante.

Por otro lado, Hurtado et al. (2023) revelan que las decisiones de consumo, incluidas las
educativas, estan influenciadas por factores psicologicos como la motivacion, la percepcion, el
aprendizaje, la personalidad y las actitudes, afiade que estos factores se activan en procesos como
la evaluacion de alternativas, donde el consumidor analiza la informacidon disponible para tomar
decisiones que pueden ser racionales o impulsadas por emociones, expectativas sociales o
experiencias previas.

Los resultados de esta investigacion permiten afirmar que el comportamiento del
consumidor universitario estd profundamente determinado por factores internos que configuran su
experiencia formativa, su vinculo con la institucion y su disposicion a participar activamente en el
proceso educativo. De manera complementaria, la motivacion intrinseca, autoeficacia, la
orientacion vocacional y la perspectiva temporal futura no solo se asocia en la eleccion inicial,
sino también en la permanencia, la satisfaccion y la recomendacion institucional, consolidando al
estudiante como un sujeto critico, informado y emocionalmente involucrado en su trayectoria
académica.

Conclusiones

Considerando los hallazgos presentados se puede afirmar que los factores internos, como
la motivacion intrinseca, la percepcion, el aprendizaje, la personalidad y las actitudes, se relacionan
positivamente en el comportamiento del consumidor del servicio educativo en la ULEAM. Esta
asociacion no se limita a la eleccion inicial de una carrera, sino que se extiende a la forma en que
los estudiantes valoran, experimentan y recomiendan su formacion académica, convirtiendo su rol
en un agente activo del sistema educativo.

Por otra parte, se evidencid que la motivacion intrinseca y la evaluacion de alternativas
educativas son dimensiones clave en la toma de decisiones del estudiante universitario debido que
a medida que desarrolla mayor autonomia, sentido de propdsito y capacidad critica, también
incrementa su compromiso con la institucion y su disposicion a participar en procesos formativos
de calidad. Bajo este contexto, la gestion institucional, la innovacidon pedagogica y la coherencia
entre lo prometido y lo ofrecido adquieren un papel estratégico para fortalecer la experiencia del
consumidor educativo.
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Se recomienda que las instituciones de educacion superior incorporen modelos de anélisis
del comportamiento del consumidor en sus procesos de planificacién y mejora continua. Esto no
solo implica atender las necesidades académicas, también se debe comprender las motivaciones,
expectativas y valoraciones que configuran la experiencia estudiantil.

Entre las limitaciones del estudio se encuentra el uso de un disefio no experimental y de
corte transversal, lo cual impide establecer relaciones de causalidad entre las variables analizadas,
asi como la aplicacion de un muestreo no probabilistico por conveniencia, que restringe la
generalizacion de los resultados al contexto especifico de la ULEAM. Ademas, el empleo de un
instrumento de autopercepcion puede implicar sesgos asociados a la subjetividad de las respuestas.
En este sentido, futuras investigaciones podrian considerar disefos longitudinales o
experimentales, la utilizaciéon de muestreos probabilisticos y la ampliacion del analisis a otras
instituciones de educacion superior, incorporando nuevas dimensiones y variables contextuales
que permitan profundizar en la comprension del comportamiento del consumidor del servicio
educativo.
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