
ENCUENTROS Revista de Ciencias Humanas,
Teoría Social y Pensamiento Crítico

ISSN: 2343-6131 / ISSN-e: 2610-8046
Universidad Nacional Experimental Rafael María Baralt  

Maracaibo, Venezuela          N°17 Enero - Junio (2023)

Abstract
The objective of this study was to determine the relationship of so-
ciodemographic factors to the quality of the educational service and 
satisfaction of university students with virtual education in times of 
pandemic. Carried out under a descriptive, correlational, comparative, 
cross-sectional, non-experimental design in a sample of 492 students 
using the DIHEQS and SATSIB scales that measure the quality and satis-
faction of the service in distance higher education in a multidimensional 
and unidimensional way. Confirmatory analysis of its validity for Peru 
was performed, obtaining a KMO for DIHEQS and Bartlett 0.975 and a 
Sig 0.000. and a Crombach Alpha Consistency analysis of 0.984. Also, 
for SATSIB KMO 0.950 and Sig. 0.000 and an Alpha of 0.960. The results 
show a direct, average (0.527) and significant (0.000) relationship, that 
is, in the present study the Quality of Service is implicating in the Satis-
faction with Virtual Education in Times of Pandemic in Peru in the year 
2021 in the form positive. 

Keywords: Quality of educational service, Satisfaction with virtual edu-
cation; Virtual education in Pandemic

RESUMEN
El objetivo del presente estudio fue determinar la relación de los facto-
res sociodemográficos a la calidad del servicio educativo y satisfacción 
de los estudiantes universitarios con la educación virtual en tiempos de 
pandemia. Efectuado bajo un diseño descriptivo, correlacional, compa-
rativo, trasversal, No experimental en una muestra de 492 estudiantes 
usando las escalas DIHEQS y SATSIB que miden de forma multidimen-
sional y unidimensional la calidad y satisfacción del servicio en educa-
ción superior a distancia. Se realizó el análisis confirmatorio de su vali-
dez para Perú obteniendo un KMO para DIHEQS y Bartlett 0,975 y una 
Sig 0,000. y un análisis de Consistencia Alpha de Crombach de 0,984.  
Además, para SATSIB KMO 0,950 y Sig. 0,000 y un Alpha de 0,960.  Los 
resultados evidencian una relación directa, media (0,527) y significati-
va (0,000), es decir, en el presente estudio la Calidad de Servicio está 
implicando en la Satisfacción con la Educación Virtual en Tiempos de 
Pandemia en el Perú en el año 2021 en forma positiva. 

Palabras claves: Calidad de servicio educativo, Satsfaccion con la edu-
cacion virtual; Educación virtual en Pandemia
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INTRODUccIÓN

En el marco de la educación que 
reciben los estudiantes universitarios 
en tiempos de pandemia   analizarlo 
se torna preponderante. La calidad 
de servicio y la satisfacción del clien-
te se cataloga como las más resal-
tantes variables al estudiar el com-
portamiento del consumidor; y lo más 
resaltante es el punto  de vista del 
cliente al brindar su valoración  al pro-
ducto (Ruiz et al., 2008).  Cabe resal-
tar cierta confusión al conceptualizar 
los conceptos de calidad de servicio 
y satisfacción. Dicha observación se 
presenta en mayor contundencia en 
cuanto la calidad de servicio es vista 
desde la óptica del cliente, ya que en 
dicho caso se define como la satis-
facción o superación de sus expecta-
tivas (Alén & Faiz, 2006).

Se diferencia entre calidad de 
servicio y satisfacción en relación al 
nivel en que estos son medidos. La 
satisfacción se destaca en cuanto 
al resultado de transacciones indivi-
duales y al servicio global, a diferen-
cia de  la calidad de servicio que fo-
caliza como la es una actitud general 
frente al servicio (Bitner, 1990). Por lo 
cual, se destaca  que la satisfacción 
se conceptualiza de forma más gene-
ral, que engloba la calidad percibida 
(Alén & Faiz, 2006).

En consideración, a las diferen-
cias conceptuales entre ambas varia-
bles; la satisfacción del consumidor 
ha sido un objetivo central desde un 
planteamiento moderno del marke-
ting, tomando en cuenta que a pesar 
que el constructo tiene una concep-
ción subjetiva, su estudio ha sido am-
pliamente desarrollado por los inves-
tigadores. Estudiar dicho factor “La 
satisfacción” es útil en la medida que 

nos ayuda a diagnosticar la actuación 
de las organizaciones acorde a sus 
objetivos, permitiendo articular pre-
dicciones sobre el comportamiento 
futuro del consumidor (Martínez Ar-
güelles et al., 2013). Los lineamientos 
teóricos sugieren que el factor deter-
minante de la satisfacción percibida 
es la calidad percibida (Cronin et al., 
2000); considerando, lo referido por 
Sultan & Wong ( 2012), que. “la cali-
dad percibida es una evaluación glo-
bal a largo plazo y la satisfacción es el 
resultado de esta evaluación global “.

Algunos estudios han revisado 
la incidencia de la Calidad de Servi-
cio y Satisfacción de los Estudiantes 
con la Educación Virtual universitaria 
en Tiempos de Pandemia como la 
realizada por:  García Aretio (2020) 
quien enfatiza que la crisis sanitaria 
del COVID-19  generado disrupcio-
nes y cambios en diferentes secto-
res entre ellas, la educación en que 
el  confinamiento y el planteamiento 
de una educación virtual cogió des-
prevenidos en cuanto al planteamien-
to o de una dinámica efectiva para el 
desarrollo educativo aspectos que 
deterioro  en la calidad y satisfacción.  
Se destaca que: “fueron muchos los 
errores cometidos y, por tanto, de-
masiadas las percepciones negativas 
por parte de muchos estudiantes, fa-
milias y docentes”. 

En contraste, argumenta Molina y 
sus colaboradores quienes realizaron 
un estudio en estudiantes de Pregra-
do en la Universidad Técnica Estatal 
de Quevedo en Ecuador donde los 
estudiantes expresan su experiencia 
educativa en plena crisis de COVID-19 
arrojando de forma cuantitativa un 
buen grado satisfacción estudiantil 
en cuanto al Diseño Instruccional, Rol 
del Docente, Tecnología y Organiza-
ción.  A diferencia de la insatisfacción 
con respecto a la insatisfacción por 
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problemas de conectividad, ausencia 
de competencias para la educación 
virtual, multiplicidad de distractores, 
menor calidad del aprendizaje  (Moli-
na Gutiérrez et al., 2021)

Por otro lado en estudio en Lima 
agrega Neyra-Huamani et al., ( 2021) 
en su investigación sobre el “nivel de 
percepción de calidad de servicio en 
tiempos de pandemia en estudiantes 
de una universidad nacional de Lima” 
que la pandemia del coronavirus ha 
modificado la forma de educación; 
los resultados evidencia que los es-
tudiantes perciben un nivel alto de 
calidad en 66.9%.

Dichos estudios tanto en el ex-
tranjero como en el territorio nacional 
verifican que la percepción de la ca-
lidad y la satisfacción con las clases 
universitarias recibidas fueron muy 
dificultosas y deficientes a diferen-
cias de otras que se adaptaron rápi-
damente; un aspecto de vital impor-
tancia considerando el impacto que 
ello tuvo en el aspecto emocional de 
los estudiantes como bien lo enfati-
zaron Lovón Cueva & Cisneros Terro-
nes (2020) en un estudio en el marco 
de la cuarentena por COVID-19 reco-
ge las percepciones en la salud men-
tal de los estudiantes de la Pontificia 
Universidad Católica del Perú (PUCP) 
en 74 estudiantes en dos grupos de 
la facultad de Estudios Generales Le-
tras en base a su experiencia con las 
clases no presenciales en tiempos de 
pandemia. El primer grupo, con ade-
cuados recursos tecnológicos y el se-
gundo grupo, carente de tecnologías 
de calidad. Los resultados muestran: 
“que la principal consecuencia para 
el primer grupo es el estrés a causa 
de la sobrecarga académica, y para 
el segundo, aparte del estrés, la frus-
tración y la deserción universitaria”.

La educación en tiempos del Co-

ronavirus se ha tornado en un gran 
reto sobre todo el quehacer aca-
démico universitario al no estar tan 
familiarizados con la tecnología, do-
centes, estudiantes, los padres  de 
cualquier nivel aunque los de bajos 
recursos han sido los más afectados;  
En dicho contexto, radica el aporte 
del presente estudio verificar cual es 
el nivel de calidad del servicio educa-
tivo virtual y satisfacción de los estu-
diantes universitarios tomando como 
muestra una universidad privada con 
campus en las tres regiones; costa 
sierra y selva del Perú.  Dicho análisis 
se complementa evaluando el impac-
to de otras variables sociodemográfi-
cas que puedan estar relacionadas a 
la percepción de calidad de servicio 
y satisfacción estudiantil universita-
rio con la educación virtual recibida 
en tiempos de pandemia un aspecto 
que conllevara a facilitar la toma de 
decisiones optimizando el servicio 
educativo en estos tiempos que aun 
la crisis sanitaria persiste.   

La Educación  ha dado un giro 
vertiginoso por causa de la Pande-
mia del coronavirus obligando a las 
instituciones de este rubro a generar 
nuevas estrategias de soporte edu-
cativo para tener a sus estudiantes 
satisfechos y sin perder la calidad 
(Miguel Román, 2020)

La UNESCO hace referencia que 
la pandemia del COVID 19 ha reper-
cutido en más de e 1500 millones de 
estudiantes de todos los niveles in-
cluidos los de educación superior en 
más de 186 países, lo que representa 
el 73,8 % de la población estudiantil 
mundial.  También resaltan que en el 
Perú el  problema de la educación a 
virtual en el Perú es la brecha digi-
tal en muchas  zonas del Perú que no 
tienen conectividad tan útil en esta 
modalidad educativa. Según el INEI, 
“39% de los hogares a nivel nacio-
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nal tienen acceso a Internet y en el 
área rural sólo el 5%” refiere  (PUCP, 
2020).

En dicho contexto el presente es-
tudio es relevante en cuanto a que se 
conocerá el nivel de calidad de ser-
vicio y satisfacción de estudiantes 
universitarios de tres regiones del 
Peru costa sierra y selva con la edu-
cación virtual recibida tomando como 
muestra una universidad privada con 
campus en Lima, Juliaca y Tarapoto 
cuyos resultados puede servir de re-
flejo de lo que pueda estar ocurrien-
do en otras instituciones similares. 
Asimismo, los resultados son esen-
ciales para que los administradores 
de la institución en estudio puedan 
realizar un programa de mejoramien-
to continuo en el servicio que vienen 
brindando.  De igual forma, los datos 
expresan el índice de calidad acadé-
mica virtual. Los estudiantes y fami-
liares podrán tomar decisiones perso-
nales en cuanto a la continuidad de la 
recepción del servicio. Finalmente, el 
estudio es importante porque aporta 
un instrumento adaptado al Perú para 
continuar levantando otros diagnos-
tico con altos estándares científicos; 
además que los resultados ampliarán 
el conocimiento sobre el comporta-
miento de dichas variables en tiem-
pos de Pandemia. 

Los servicios y las ventas en las 
plataformas de internet han reconfi-
gurado la manera en que entran en 
competencia las empresas (Bruce & 
Li, 2010). En dicho contexto, la ca-
lidad de e-servicio se presume sus 
efectos en el comportamiento de la 
clientela (Carlson & O´Cass, 2010). 
Además de los niveles de eficiencia 
y rentabilidad de las empresas (Cro-
nin, 2003). En dichos contextos la li-
teratura a tratado de conceptualizar 
la variable e-servicio y como medirlo 
(Carlson & O´Cass, 2011).  Hay dife-

rentes proposiciones para la defini-
ción de la calidad de e-servicio. Se 
puede definir como “los juicios y eva-
luación general que los consumidores 
realizan sobre la excelencia y calidad 
de un servicio que es entregado en 
el mercado virtual”(Santos, 2003, 
p.235), o también  como “el grado 
en que las páginas web permiten que 
la decisión, compra y entrega de un 
producto o servicio se realice de ma-
nera eficiente y efectiva” (Parasura-
man et al., 2005, p213-233). 

Para el  presente estudio la varia-
ble “calidad de servicio”, fue medido 
desde el enfoque propuesto por Cro-
nin & Taylor (1992),  en su escala SER-
VPERF. La cual desarrolla la medición 
de la calidad del servicio solamente 
desde la percepción del consumidor 
y no de las          expectativas. To-
davía sigue debatiéndose la relación 
a la superioridad de las escalas SER-
VQUAL o SERVPERF (Sultan & Wong, 
2012).  La escala de medida SER-
VPERF se viene considerando como 
medida precisa para describir la va-
rianza en constructos dependientes  
(Cronin et al., 2000).

Por otro lado, en cuanto a la sa-
tisfacción por el servicio es necesario 
distinguir entre calidad de servicio 
y satisfacción en función a sus índi-
ces de medición. La satisfacción se 
conceptualiza como: el resultado de 
transacciones individuales y al servi-
cio global, mientras que la calidad de 
servicio es una actitud general  frente 
al servicio (Bitner, 1990). Por lo cual 
se considera que la satisfacción se 
conceptualiza de forma general, eng-
lobando la calidad percibida (Alén & 
Faiz, 2006)

En consideración la satisfacción 
se relaciona de forma directa con 
las expectativas de los clientes, de-
finiéndose como “el sentimiento de 
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placer o decepción de una persona, 
que resulta de comparar el desem-
peño percibido de un producto (o 
resultado) con respecto a sus expec-
tativas” (Kotler & Keller, 2012, p. 128). 
De la misma forma,  se define la satis-
facción como “el juicio realizado por 
los consumidores sobre las interac-
ciones de servicios” (Yi, 1991, p.69) 
o también como “la evaluación global 
de todos los aspectos que intervie-
nen en la relación del consumidor con 
un servicio, basada principalmente en 
la experiencia de consumo o su uso a 
través del tiempo” (Anderson et al., 
1994, p.54). Por otro lado se acredita 
que  la  satisfacción es un juicio eva-
luativo que el consumidor realiza de 
forma global sobre su experiencia de 
consumo en un momento posterior 
de este consumo(Fornell & F., 1981). 

Igualmente, la escala SATSIB se 
elaboró tomando en cuenta solamen-
te las percepciones de los alumnos, 
considerando la medición de la  sa-
tisfacción, retención, lealtad y dispo-
sición a pagar en sectores de educa-
ción superior (Karami & Olfati, 2012).  

METODOLOGíA

El presente estudio se enmarca 
en el Paradigma Positivista, de tipo 
cuantitativo No experimental de dise-
ño descripción donde se observará el 
comportamiento de las variables; co-

rrelacional en consideración  que se 
indagara las relaciones entre la cali-
dad del servicio y la satisfacción aca-
démica de los estudios universitarios 
además se efectuó un corte trasver-
sal a fin de focalizar la ocurrencia en 
el momento  (Hernández Sampieri et 
al., 2018).

La Población a estudiar estuvo 
definida por los estudiantes de Pre-
grado en su modalidad presencial y 
Semipresencial (considerando que 
en la actualidad todos desarrollan 
bajo sistema virtual).  La población 
según el portal de la Universidad to-
mada como muestra que mantiene 
campus en las tres regiones del Perú 
costa sierra y selva hace referencia 
8,874 matriculados en el año 2021-1 
sumando las tres sedes.  Sin embar-
go, de fuente oficial de la gerencia 
financiera informa que los matricula-
dos son: 9240 de estudiantes de Pre-
grado modalidad presencial y 1480 
estudiantes en modalidad semipre-
sencial haciendo un total de 10,720.  
En el presente estudio tomando en 
cuenta dicha cantidad poblacio-
nal; se procedió a realizar un diseño 
muestral de tipo no probabilístico en 
consideración a la realidad virtual por 
la Pandemia y considerando que la 
toma de la muestra se realizó igual-
mente de forma virtual. 

Tabla 1.. Población de Estudiantes de la Universidad Privada según cam-
pus en elPerú

Fuente: Datos obtenidos de la oficina de Gerencia Financiera
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El diseño muestral tomando en 
cuenta lo recomendado por Hernán-
dez Sampieri et al., (2018) quien re-
fiere lo siguiente:

“Siendo casi imposible medir a toda la 
población, por lo que obtenemos o esco-
gemos una muestra, del cual se pretende 
que este subconjunto sea un reflejo fiel del 
conjunto de la población. Todas las muestras 
(en el enfoque cuantitativo) deben ser repre-
sentativas; por tanto, el uso de los términos 
al azar y aleatorio sólo denota un tipo de pro-
cedimiento mecánico relacionado con la pro-
babilidad y con la selección de elementos o 
unidades, pero no aclara el tipo de muestra ni 
el procedimiento de muestreo”…“ la elección 
entre la muestra probabilística y la no proba-
bilística se hace según el planteamiento del 
problema, las hipótesis, el diseño de investi-
gación y el alcance de sus contribución” (pp. 
175-177).

Por lo expuesto: se hizo uso del 
método de muestreo no probabilísti-
co y no aleatorio elegido convenien-
temente para este estudio de dise-
ño descriptivo correlacional entre la 
calidad del servicio y la satisfacción 
académica de modalidad virtual con-
siderando las dificultades de inte-
racción propias de la crisis sanitaria 
del COVID 19;  Asimismo, se tomó 
en consideración darle representati-
vidad a la muestra agenciándose de 
la fórmula para poblaciones finitas 
obteniendo una muestra de 370. Ex-
tendiéndose a 492 estudiantes que 
voluntariamente llenaron la encuesta 
y obteniendo una muestra mayor al 
valor de muestreo infinito (385).

En cuanto, a los instrumentos se 
consideró los modelos “Calidad de 
Servicio en Educación Superior a Dis-
tancia” (DIHEQS) y “Satisfacción e In-
tención de Comportamiento en Edu-
cación Superior a Distancia” (SATSIB).  
Los modelos DIHEQS y SATSIB “se 
presenta de tipo reflexivo y de se-
gundo orden, diferenciándose en la 
naturaleza de dimensionalidad (esto 
porque el modelo DIHEQS es multidi-
mensional, y el SATSIB se compone 
de constructos unidimensionales” 

(Araya Castillo, 2017) DOI: https://doi.
org/10.21678/apuntes.91.1318.  

El modelo DIHEQS postula que 
el constructo calidad de servicio en 
educación superior a distancia se 
descompone en una serie de dimen-
siones. Por su parte, en el modelo 
SATSIB  se postula que el constructo 
satisfacción impacta de forma posi-
tiva en tres constructos diferentes 
de intención de comportamiento, 
a saber, la retención,         lealtad y 
disposición a pagar.  Desarrollán-
dose, el cuestionario de las escalas 
DIHEQS de 50 items y SATSIB de 17 
items. Todas las preguntas de la es-
cala DIHEQS fueron redactadas como 
afirmaciones, donde los encuestados 
debían responder a través de una es-
cala Likert de 1 (totalmente en des-
acuerdo) a 5 (totalmente de acuerdo)
(Araya-Castillo et al., 2022).

El modelo DIHEQS parte del su-
puesto que la calidad de servicio en 
educación superior a distancia es 
un constructo de naturaleza multidi-
mensional.   En razón de esto, se pro-
pone que el modelo “Distance Higher 
Education Quality Service” (DIHEQS), 
está configurado por las siguientes 
dimensiones: 1) Profesores y ense-
ñanza (ítems: p1, p2, p3, p4, p5, p6, 
p7);  2) Plan Curricular y Material de 
Estudio (ítems: p8, p9, p10, p11, p12, 
p13, p14);  3) Evaluación y Feed-
back (ítems: p15, p16, p17, p18, p19, 
p20);  4) Administración y Organiza-
ción (ítems: p21, p22, p23, p24, p25, 
p26, p27);   5) Plataforma Funcional 
(ítems: p28, p29, p30, p31, p32, p33);  
6) Plataforma emocional (ítems: p34, 
p35, p36, p37, p38, p39);  7 ) Apoyo 
Institucional (ítems: p40, p41, p42, 
p43, p44, p45); y  8) Social y labo-
ral (ítems: p46, p47, p48, p49, p50); 
(Martínez Argüelles et al., 2013); 
(Araya-Castillo et al., 2022). 
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Por otro lado, El modelo de la 
escala SATSIB mantiene 17 ítems 
construyéndose considerando las 
percepciones de los estudiantes, ya 
en cuanto a su observación de las 
dimensiones 1) satisfacción, (ítems: 
p51, p52, p53, p54, p55); 2) reten-
ción, (ítems: p56, p57, p58, p59); 3) 
lealtad (ítems: p60, p61, p62, p63); 
y 4) disposición a pagar (ítems: p64, 
p65, p66, p67); (Karami & Olfati, 
2012); dichos aspectos en una diná-
mica del sector de educación supe-
rior virtual que conlleva actualmente 
en contexto de Pandemia. Asimismo, 
las preguntas fueron redactadas con 
afirmaciones, que conlleva a una res-
puesta mediante una escala de va-
loración del 1 al 10 (Araya-Castillo et 
al., 2022).  

En cuanto, a la validez de los ins-
trumentos utilizados en el estudio se 
tomó en cuenta lo referido por Hair et 
al., (2005) en cuanto a validar los ins-
trumento y dejarlo calibrado para su 
correcta aplicación.  Los autores del 
instrumento original español (Araya 
Castillo, 2017); consideraron realizar 
un pre-test con  una muestra aleatoria 
de 80 estudiantes universitarios rea-
lizando un análisis factorial explora-
torio de los  componentes principales 
con rotación varimax con el propósito  
de indagar en cada una de las dimen-
siones presentando suficientes gra-
dos de unidimensionalidad, aspecto 
que evidencia que las escalas miden 
un único constructo.  Demostrándose 
un alto coeficiente de validez de am-
bos instrumentos para la escala del 
modelo DIHEQS:  Profesores y Ense-
ñanza KMO= 0,925; Plan Curricular 
y Material de Estudio KMO= 0,909; 
Evaluación y Feedback KMO= 0,880; 
Administración y Organización KMO= 
0,917; Plataforma Funcional KMO= 
0,882; Plataforma Emocional KMO= 
0,878; Apoyo Institucional KMO= 

0,890; Social y Laboral KMO= 0,827.  
Para la escala del modelo de SATSIB: 
Satisfacción KMO= 0,882; Retención 
KMO= 0,809; Lealtad KMO= 0,861; 
Disposición a Pagar KMO= 0,807.

En consideración que los instru-
mentos son de España ameritó rea-
lizar una prueba piloto en 492 estu-
diantes de la Universidad Privada de 
Lima y efectuándose una validación 
de constructo mediante un análisis 
factorial confirmatorio; obteniéndo-
se los siguientes resultados: para el 
modelo DIHEQS: mediante el estadís-
tico Kaiser Meyer Olkin KMO 0,977. 
y Prueba de esfericidad de Bartlett 
con una significancia de 0,000.  Por 
otro lado, se procedió a realizar una 
prueba de confiabilidad mediante el 
Alpfa de Crombach 0.984 además 
de confirmar la consistencia interna 
de cada items con coeficientes > a 
0,95 confirmándose su alta confia-
bilidad.  Igualmente, para el modelo 
SATSIB: mediante el estadístico Kai-
ser Meyer Olkin KMO 0,950. y Prue-
ba de esfericidad de Bartlett con una 
significancia de 0,000.  Por otro lado, 
se procedió a realizar una prueba de 
confiabilidad mediante el Alpfa de 
Crombach 0.958 además de confir-
mar la consistencia interna de cada 
items con coeficientes > a 0,95 con-
firmándose su alta confiabilidad.

Finalmente, antes de pasar las 
encuestas a los estudiantes se soli-
citó la autorización al comité de ética 
de una universidad que mantiene una 
población estudiantil en costa sierra y 
selva del Perú obteniendo una mues-
tra para el visto favorable de dicho 
comité.  Por otro lado,  a fin de ase-
gurar el éxito en la toma de la mues-
tra de forma virtual, se consideró 
sortear un audífono profesional que 
serviría a los estudiantes para sus 
clases virtuales con la condición de 
llenar la encuesta de forma diligente 
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un aspecto que minimizo el sesgo por 
llenado de encuesta; seguidamente 
se procedió al limpiado de la data en 
el programa de Excel para luego tras-
ladar al SPSS y efectuar los análisis 
descriptivos mediante tablas de fre-
cuencia y luego para el análisis infe-
rencial se hizo de los estadísticos de 
correlación Rho Spearman en cuanto 
al cruce de datos sociodemográfi-
cos con variables  previa verificación 
de datos con distribución anormal y 
T-b-kendall  para el cruce de varia-
bles y dimensiones; asimismo, se uti-
lizó el estadístico Kruskal Wallis para  
analizar las diferencias de medias en 
los campus de las tres regiones del 
Perú; considerándose previamente el 
análisis de prueba de normalidad ob-

teniéndose una distribución anormal 
de los datos.  

RESULTADOS

Resultados Descriptivos

En la Tabla 2: se puede observar 
en cuanto a la variable Calidad que el 
nivel se presenta en 88,5% de bueno 
a excelente y tan solamente 11,5% se 
verifica en un nivel de Regular hacia 
niveles deficientes de calidad.  Por 
otro lado, en cuanto a la Satisfacción 
se identificó un 83,3% que demuestra 
un nivel de satisfecho a muy satisfe-
cho con la educación virtual en tiem-
pos de pandemia y un 16,7% mues-
tran niveles de satisfacción regular a 
insatisfechos.

Tabla 2. 

Nivel de Calidad de Servicio y Satisfacción de estudiantes Universitarios 
con la educación virtual en tiempos de pandemia 

 
En la Tabla 3 se puede observar 

la Calidad de Servicio y Satisfacción 
con la Educación Virtual en Tiem-
pos de Pandemia desde una óptica 
de Percepción en forma Global; en 
el cual los estudiantes respondie-
ron a la pregunta única como perci-
bían la calidad y la satisfacción de la 
cual ellos respondieron del siguiente 
modo:  78,2% manifestó estar reci-
biendo una calidad de servicio virtual 

académico de buena a excelente en 
contraste con tan sólo 21,7% que re-
fiere estar recibiendo una calidad de 
regular a deficiente.  Consecuente-
mente, resaltan también el 77,1% es-
tar satisfechos a muy satisfechos con 
la educación virtual que vienen reci-
biendo a diferencia de tan sólo 13,4% 
de estar más o menos satisfecho y un 
9,6% recalca sentirse de poco a nada 
satisfecho.
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Tabla 3.

 Nivel de Percepción Global de la Calidad de Servicio y Satisfacción de 
estudiantes Universitarios con la educación virtual en tiempos de pandemia 

En la tabla 4 se puede observar 
en detalle en cuanto a los factores 
de la Calidad del Servicio refiriendo 
que:  en cuanto a los profesores y en-
señanza 84,3% destaco ser de buena 
calidad a excelente, un 13,6% mani-
festó de regular calidad y tan sola-
mente 2% resalto una baja a pésima 
calidad.  Del mismo modo en cuanto a 
Plan Curricular y Material de Estudio 
el 86,2% hizo referencia ser de bue-
na calidad a excelente, un 8,3% ma-
nifestó de regular calidad y un 5,5% 
resalto una baja a pésima calidad.  
Asimismo, en cuanto a los procesos 
de Evaluación y Feedback el 81,9% 
hizo referencia ser de buena calidad 
a excelente, un 11,8% manifestó de 
regular calidad y un 6,3% resalto una 
baja a pésima calidad. Igualmente, se 
destaca la percepción de la calidad 
del servicio con respecto a la Admi-
nistración y Organización en el cual 
refieren que: el 82,2% hizo referencia 
ser de buena calidad a excelente, un 
14,6% manifestó de regular calidad 
y un 3,2% resalto una baja a pésima 
calidad de servicio en la educación 
virtual en Tiempos de Pandemia.

Por otro lado, también se refirie-
ron en cuanto al apoyo, con la Plata-
forma Funcional en el cual manifes-
taron que el 81,7% hizo referencia 
ser de buena calidad a excelente, un 
12,2% manifestó de regular calidad y 
un 6,1% resalto una baja a pésima ca-
lidad.  De la misma forma en cuanto 
al apoyo con la Plataforma Emocional 
se destacó que: el 79,4% hizo refe-
rencia ser de buena calidad a exce-
lente, un 16,3% manifestó de regular 
calidad y un 4,2% resalto una baja a 
pésima calidad.  En cuanto, al Apoyo 
Institucional destacaron que el 77,9% 
hizo referencia ser de buena calidad 
a excelente, un 15,4% manifestó de 
regular calidad y un 6,7% resalto una 
baja a pésima calidad.  Finalmen-
te, con respecto al aspecto Social 
y Laboral se destacó que el 81,5% 
hizo referencia ser de buena calidad 
a excelente, un 12.4% manifestó de 
regular calidad y un 6,1% resalto una 
baja a pésima calidad de servicio en 
la educación virtual en Tiempos de 
Pandemia.  
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Tabla 4. 

Nivel de los Factores de la Calidad del Servicio en estudiantes Universita-
rios con la educación virtual en tiempos de pandemia 

En la Tabla 5 se puede observar 
en cuanto al detalle perceptivo de la 
Satisfacción de los estudiantes uni-
versitarios con la educación virtual 
en tiempos de pandemia que: 84,4% 
manifiestas sentirse satisfecho a muy 
satisfecho, a diferencia de 10,6% que 
refiere sentirse más o menos satisfe-
cho, en contraste con un 5,1% que re-
salta sentirse de poco a nada satisfe-

cho.  En cuanto al factor retención los 
estudiantes destacan la intención de 
continuar con sus estudios y no cam-
biarse de Universidad el 84,5% por 
sentirse satisfecho a muy satisfecho 
a diferencia de 11,6% que si percibe 
una intención por estar medianamen-
te satisfecho y si lo haría si cambiaria 
de universidad 3,8% por estar poco a 
nada satisfecho.
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 Por otro lado, en cuanto al 
factor Lealtad los estudiantes mani-
fiestan una buena disposición para 
con la Universidad por lo que cuen-
ta su experiencia en recibir clases 
virtuales y recomendarían a otro: el 
84,9% por estar satisfecho a muy 
satisfecho.  A diferencia de un 10,6% 
que indica sentirse más o menos sa-
tisfecho y un 4,4% que resalta estar 
poco a nada satisfecho por lo que 
no tiene una buena experiencia en la 
educación virtual ni recomendaría a 
otro.

 Finalmente, en cuanto al 
contraste entre lo que reciben en su 
educación virtual en contraste con 
los precios y costos mantienen una 
buena Disposición de Pagar el 56,5% 
por sentirse satisfecho a muy satisfe-
cho; a diferencia de un 22.8% que se 
encuentra dudoso al respecto por es-
tar más o menos satisfecho. En con-
traste, con 20,8% que si observa una 
diferencia entre lo que recibe como 
educación virtual y lo que cobran por 
lo cual se expresa en su poco a nada 
satisfacción. 

Tabla 5. Nivel de los Factores de la Satisfacción de los estudiantes Univer-
sitarios con la educación virtual en tiempos de pandemia

RESULTADOS INFERENcIALES

Visto la distribución de los datos 
de los factores sociodemográficos 
y de la variable calidad de servicio 
y satisfacción con la educación vir-
tual que presentan una distribución 
anormal (0,000) no paramétrica por 
lo tanto se hizo uso del estadístico 
Rho Spearman en consideración a las 
valoraciones dicotómicas, numéricas 
u ordinales de los factores sociode-
mográficos al correlacionarse con los 
constructos en estudio de valoración 

ordinal. 

En la tabla 6 se puede observar 
que más de un factor sociodemo-
gráfico está implicando en la calidad 
del servicio con la educación virtual 
en tiempos de pandemia: como la 
edad que presentan una correlación 
indirecta baja (Rho -,189) y signifi-
cativa (p 0,000 < 0,05). Asimismo, el 
Campus Universitario en la que de-
sarrolla sus estudios está relaciona-
do de forma positiva baja (Rho ,167) 
y significativa (p 0,000 < 0,05). a la 
percepción de la calidad del servicio.  
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Igualmente, el Tipo de Programa de 
Estudio que desarrolla está implican-
do directa baja (Rho -,147) y signifi-
cativa (p 0,002 < 0,05). en la forma 
como percibe la Calidad de Servicio.  
De la misma forma, El Semestre que 
Estudia está relacionando indirecta 
y baja (Rho -,185) y significativa (p 
0,000 < 0,05).  y significativamente 
en cómo percibe la calidad de servi-
cio. Finalmente, La Región de Naci-
miento está implicando directa baja 
(Rho ,106) y significativa (p 0,025 < 
0,05).

Por otro lado, se observa que más 
de un factor sociodemográfico está 
implicando en la satisfacción con el 
servicio académica de la educación 
virtual en tiempos de pandemia: el 
Campus Universitario en la que desa-
rrolla sus estudios está relacionado 

de forma positiva baja (Rho ,128) y 
significativa (p 0,007 < 0,05). Final-
mente, La Región de Nacimiento está 
implicando directa baja (Rho -,106) y 
significativa (p 0,000 < 0,05).

Por lo tanto, visto la evidencia se 
puede afirmar que más de un factor 
sociodemográfico se relaciona signi-
ficativamente con la Calidad de Ser-
vicio y la satisfacción con el servicio 
académico de la educación virtual en 
tiempos de pandemia. Dicho de otro 
modo, la edad, el Campus Universita-
rio, Tipo de Programa de Estudio, El 
Semestre que Estudia, La Región de 
Nacimiento se correlaciona significa-
tivamente con la Calidad de Servicio.  
Mientras que la satisfacción con el 
servicio académico la edad y la Re-
gión de Nacimiento se correlaciona 
significativamente.

Tabla 6. Factores sociodemográficos relacionados a la Calidad de Servicio 
y satisfacción de estudiantes universitarios con la educación virtual en tiem-
pos de pandemia.
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Visto la distribución de los datos 
tanto de las variables como de sus 
factores  Calidad de Servicio como de 
Satisfacción que los datos presentan 
una distribución anormal (0,000) no 
paramétrica por lo tanto se hizo uso 
del estadístico T-b- Kendall en todos 
los análisis inferenciales del estudio 
en consideración a las valoraciones 
ordinales de ambos instrumentos. 

 En la tabla 7 se puede observar 
que la correlación entre la Calidad de 
Servicio y la Satisfacción existe una 
relación directa, media (0,527) y sig-
nificativa (0,000). Por lo cual, se afir-
ma que existe relación positiva media 
y significativa entre la Calidad de Ser-
vicio y Satisfacción con la Educación 

Virtual den Tiempos de Pandemia en 
una Universidad Privada del Perú, 
2021.  Dicho de otro modo, en la pre-
sente muestra la Calidad de Servicio 
está implicando en la Satisfacción de 
estudiantes con la Educación Virtual 
en Tiempos de Pandemia en el Perú 
en el año 2021 en forma positiva; es 
decir, a mejor calidad de servicio ma-
yor es la satisfacción en una inten-
sidad media en la presente muestra 
de estudio. Consecuentemente la 
significancia nos permite generalizar 
los resultados: que la percepción de 
calidad del servicio educativo y la sa-
tisfacción con la educación virtual re-
cibida en el 2021 en Tiempos de Pan-
demia; la perciben de la misma forma 
en toda la población universitaria. 

Tabla 7.

Relación entre la Calidad de Servicio y Satisfacción en estudiantes univer-
sitarios con la educación virtual en tiempos de pandemia 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
En la tabla 8 se puede obser-

var que la correlación entre los fac-
tores de la Calidad de Servicio y la 
Satisfacción más de uno son signi-
ficativos: El Factor Profesores y En-
señanza presenta una correlación 
directa, cercano a la media (0,416) 
y significativa (0,000); Los Factores 
Plan Curricular y Material de Estudio, 
Plataforma emocional, Social Laboral 
además de  Evaluación y Feedback 
se observa una relación también di-
recta, cercano a la media (0,47) y sig-
nificativa (0,000); Asimismo, los Fac-
tores Administración y Organización 
también directa, cercano a la media 
(0,43) y significativa (0,000); ade-

más, Plataforma Funcional presenta 
una correlación directa, casi media 
(0,44) y significativa (0,000); Por otro 
lado, el Apoyo institucional presenta 
una correlación directa, cercano a la 
media (0,48) y significativa (0,000). 

Por lo tanto, visto la evidencia se 
puede afirmar que más de un factor 
de la Calidad de Servicio se relaciona 
positiva y significativamente con la 
Satisfacción de los estudiantes con 
la educación virtual en tiempos de 
pandemia.

Dicho de otro modo, que la cali-
dad de Servicio de los Profesores y 
Enseñanza, Plan Curricular y Material 
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de Estudio, Evaluación y Feedback, 
Administración y Organización, Pla-
taforma Funcional, Plataforma Emo-
cional, Apoyo institucional, Social y 
laboral que los estudiantes univer-
sitarios perciben estar implicando 

en forma positiva en un nivel medio 
sobre la satisfacción de estudiantes 
universitarios con la educación vir-
tual que ellos recibieron en tiempos 
de pandemia en el  Perú en el año 
2021.

Tabla 8.

 Relación entre los Factores de la Calidad de Servicio con la Satisfacción 
universitarios con la educación virtual en tiempos de pandemia 

En la tabla 9 se puede observar 
que la correlación entre la Calidad 
de Servicio con los de la Satisfacción 
más de uno son significativos: El Fac-
tor Satisfacción (0,534) y significativa 
(0,000); el Factor Retención (0,429) y 
significativa (0,000); El Factor Leal-
tad (0,483) y significativa (0,000); y 
el Factor Disposición a pagar (0,386) 
y significativa (0,000).  Por lo cual, 
se afirma que la Calidad de Servicio 
se relaciona positiva y significativa-
mente con todos los factores de la 

Satisfacción de los estudiantes uni-
versitarios con la educación virtual 
en tiempos de pandemia en el Perú, 
2021.

 Dicho de otro modo, la Ca-
lidad de Servicio percibido está im-
plicando en forma positiva, pero en 
un nivel medio sobre los factores: 
satisfacción, retención, lealtad y la 
disposición a pagar de estudiantes 
universitarios con la educación vir-
tual en tiempos de pandemia en el 
Perú en el año 2021.  La significancia 
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nos conlleva a generalizar la proba-
bilidad que: dicha percepción de los 
estudiantes universitarios tomados 
como muestra esté ocurriendo en 
otras universidades; a mayor calidad 
mayor satisfacción, los estudiantes 

están dispuestos a quedarse y conti-
nuar sus estudios en la presente casa 
de estudios además de comentar su 
experiencia positiva con la educación 
recibida y tener una disposición a pa-
gar por el servicio recibido.

Tabla 9. 

Relación la Calidad de Servicio con los factores de la Satisfacción en estu-
diantes universitarios con la educación virtual en tiempos de pandemia.

En la tabla 10 se puede observar 
que la correlación entre la Calidad de 
Servicio Global y la Satisfacción Glo-
bal existe una relación positiva, alta 
(0,772) y significativa (0,000). Por lo 
tanto, se afirma que existe relación 
positiva, alta y significativa entre la 
Calidad de Servicio desde una Pers-
pectiva Global y Satisfacción con 
el Servicio Académico también de 
perspectivas Global del estudiante 
universitario en la Educación Virtual 
en Tiempos de Pandemia en el Perú, 
2021.  

Dicho de otro modo, en la pre-
sente muestra la Calidad de Servicio 
desde una perspectiva Global está 

implicando positivamente en un nivel 
alto y significativamente en la Per-
cepción Global de Satisfacción con 
la Educación Virtual en Tiempos de 
Pandemia en estudiantes universi-
tarios en el Perú en el año 2021; es 
decir que la alta percepción global de 
calidad de servicio mayor es la satis-
facción global percibida. Consecuen-
temente la significancia nos permite 
generalizar los resultados: que la per-
cepción global de calidad del servicio 
educativo y la percepción global de 
satisfacción con la educación virtual 
recibida en el 2021 en Tiempos de 
Pandemia; existe probabilidad que la 
perciben de la misma forma en otras 
poblaciones universitaria. 

Tabla 10.

Relación entre la Calidad de Servicio Global y Satisfacción Global en estu-
diantes universitarios con la educación virtual en tiempos de pandemia.
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Después, de realizar el análisis de 
la distribución de los datos bajo la 
prueba de de normalidad: con el mé-
todo de Kolmogorov-Smirnov consi-
derando el número de datos obser-
vados se evidencio una distribución 
no paramétrica, para la variable:  Ca-
lidad del Servicio y Satisfacción con 
el servicio académico; por lo cual se 
hizo uso de la Prueba de Kruskal Wa-
llis estadístico de comparación de k 
medias usado para datos con distri-
bución no paramétricos. 

En la Tabla 11 se puede observar 
en la muestra del resultado obteni-
do en la prueba de comparación de 
medias la calidad del Servicio (sig. 
0,001) y satisfacción con el servicio 
académico (sig. 0,008) en la educa-
ción virtual en tiempos de pandemia 
en el Perú el año 2021. Por lo tanto, 
se puede afirmar que la percepción 
de los estudiantes universitarios Cali-
dad del Servicio y Satisfacción con el 
servicio académico en las diferentes 
muestras de tres regiones en el Perú 
es diferente.

Dicho de otro modo, Calidad del 
Servicio y Satisfacción con el servicio 
académico en las diferentes muestras 
de tres regiones en el Perú es dife-
rente: Resaltando un comparativo de 
diferencias según número de mues-
tra de la región selva del Perú sobre 
la percepción de la Calidad del Servi-

cio; El campus Tarapoto con un rango 
de 289,58 se verifica: que su valor 
absoluto está más lejos de la Calidad 
del Servicio que los estudiantes per-
ciben.  A diferencia de la Percepción 
de los estudiantes universitarios de la 
región sierra del Perú tomado como 
muestra el campus Juliaca con un 
rango de 251,38; sin embargo, mos-
trándose una percepción en la región 
costa campus Lima con un rango de 
228,96. más cohesionada respecto 
a la Percepción sobre la Calidad del 
Servicio educativo virtual.

Del mismo modo, respecto a la 
Satisfacción con el servicio acadé-
mico virtual resaltando un compa-
rativo de diferencias según número 
de muestra de la región selva del 
Perú sobre la percepción de la Sa-
tisfacción con el servicio académico 
virtual; El campus Tarapoto con un 
rango de 283,17 se verifica: que su 
valor absoluto está más lejos de la 
Satisfacción con el servicio acadé-
mico virtual que los estudiantes per-
ciben.  A diferencia de la Percepción 
de los estudiantes universitarios de la 
región sierra del Perú tomado como 
muestra el campus Juliaca con un 
rango de 238,96; sin embargo, mos-
trándose una percepción en la región 
costa campus Lima con un rango de 
234,79; más cohesionada respecto a 
la Percepción sobre la Satisfacción 
con el servicio académico virtual.
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 Tabla 11.

Diferencia de la Calidad de Servicio y Satisfacción de los estudiantes uni-
versitarios en la educación virtual en tiempos de pandemia según campus 
universitari regiones del Perú.

a. Prueba de Kruskal Wallis

b. Variable de agrupación: Sede Universitaria en la que desarrolla sus es-
tudios

DIScUSIÓN
DE RESULTADOS

El objetivo del presente estudio 
fue determinar la relación de los fac-
tores sociodemográficos a la calidad 
del servicio educativo y satisfacción 
de los estudiantes universitarios con 
la educación virtual en tiempos de 
pandemia. Cuyo resultados eviden-
cian que más de un factor sociode-
mográfico se relaciona significativa-
mente con la Calidad de Servicio y la 
satisfacción con el servicio académi-
co de la educación virtual en tiempos 
de pandemia. Dicho de otro modo, la 
edad, el Campus Universitario, Tipo 
de Programa de Estudio, El Semestre 
que Estudia, La Región de Nacimien-
to se correlaciona significativamente 
con la Calidad de Servicio.  Mientras 
que la satisfacción con el servicio 
académico la edad y la Región de 
Nacimiento se correlaciona significa-
tivamente.

Los resultados del presente es-
tudio coinciden con un estudio rea-
lizado en Colombia en una muestra 
de 608 estudiantes de la facultad 
de ciencias empresariales de una 
universidad pública de la ciudad de 
Cúcuta Los resultados muestran que 
la percepción en general de los es-
tudiantes universitarios es favorable 
frente a la educación virtual en tiem-
po de la crisis sanitaria de la COVID 
19; considerándose de forma parti-
cular el papel que han tenido los do-
centes en cada uno de sus cursos y 
materias.(Avendaño et al., 2021).

En contraste con un estudio rea-
lizado en Perú en el 2021 sobre los 
“Factores relacionados a la satisfac-
ción de la educación virtual en los 
estudiantes de medicina de la Uni-
versidad Nacional de San Agustín, 
Arequipa 2021” en cuyo propósito fue 
determinar la relación entre situa-
ción socioeconómica, los recursos 
de aprendizaje virtual, el acompaña-
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miento virtual, la colaboración virtual, 
la percepción de competencias con 
la satisfacción de la educación virtual 
en los estudiantes de medicina de 
la referida casa de estudios en una 
muestra de 117 participantes . Los 
resultados resaltan que: “el 49.60%  
hace referencia una satisfacción 
media respecto a las clases virtua-
les, relacionado con: el 19.70% que 
no cuentan con equipos adecuados 
para el dictado de clases virtuales, 
el 76.60% que percibe baja comuni-
cación adecuada, el 80.40% con baja 
percepción de la preparación del do-
cente, el 100% que percibe bajos re-
cursos de aprendizaje virtual y bajo 
acompañamiento virtual, el 54.40% 
que percibe baja colaboración virtual, 
el 68.60% que percibe desarrollar 
competencias de bajo nivel”; conclu-
yéndose que los factores significati-
vos fueron: “la falta de recursos de 
aprendizaje, bajo acompañamiento 
virtual, baja preparación del docente, 
baja colaboración virtual y bajo de-
sarrollo de competencia”(Gonzales, 
2021).  

Se puede observar que el impacto 
de la COVID 19 en la percepción de la 
Calidad y la Satisfacción depende de 
sus factores asociados al respecto 
mientras que en algunas institucio-
nes educativas afrontaron sin bajar 
la calidad reflejándose en una sa-
tisfacción plena de los estudiantes 
mientras otras reflejaron la crisis y 
Perú no fue la excepción tanto como 
en otras latitudes sudamericanas 
como lo refiere  un estudio realizado 
en  instituciones de distintos niveles 
educativos de Mendoza Argentina en 
una muestra de 777 docentes cuyo 
propósito fue indagar en las estrate-
gias, recursos pedagógicos y tecno-
lógicos que utilizaron en el desenlace 
de la educación virtual implementado 
durante el confinamiento de la crisis 

sanitaria mundial de la COVID-19. 
Cuyos resultados ponen en eviden-
cian las desigualdades existentes 
en cuanto al uso de tecnologías y 
recursos pedagógicos digitales.  Re-
saltándose las diferencias como con-
secuencia al tipo de gestión, nivel 
educativo, y situación socioeconó-
mica de los estudiantes, además del 
rendimiento académico y el apoyo de 
la familia dejándose en evidencia los 
factores de desigualdades socioedu-
cativas que sufrieron los estudiantes. 
Aspectos importantes que ayudan en 
la comprensión de los factores con-
dicionantes y las consecuencias que 
acarrean para el sistema educativo 
el vivir otra experiencia de pandemia 
(Expósito & Marsollier, 2020)

Indagando las variables y compo-
nentes de la calidad de servicio y sa-
tisfacción con la educación virtual en 
Pandemia.  Hallándose, una relación 
directa, media (0,527) y significati-
va (0,000). Es decir, en el presente 
estudio la Calidad de Servicio está 
implicando en la Satisfacción con 
la Educación Virtual en Tiempos de 
Pandemia en el Perú en el año 2021 
en forma positiva; es decir, a mejor 
calidad de servicio mayor es la sa-
tisfacción en una intensidad media 
en la presente muestra de estudio. 
Consecuentemente la significancia 
nos permite generalizar los resulta-
dos: que la percepción de calidad del 
servicio educativo y la satisfacción 
con la educación virtual recibida en 
el 2021 en Tiempos de Pandemia; la 
perciben de la misma forma en toda 
la población universitaria. Dicho re-
sultado es similar a lo hallado en el 
estudio realizado por Mamani (Ma-
mani, 2021) en Perú-Tacna sobre la 
“relación entre la enseñanza virtual 
y satisfacción de los estudiante de 
Enfermería de la Universidad Na-
cional Jorge Basadre Grohmann du-
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rante la pandemia de COVID-19 en 
el año, 2020”. La enseñanza virtual 
se relaciona directamente y signifi-
cativa Rho de Spearman (P = 0,567 
< α = 0,05)  con la satisfacción del 
estudiante.  Asimismo, otro estudio 
efectuado por (Castro Bedriñana et 
al., 2022) que mediante un análisis 
Odd Ratio verifico que los cursos de 
formación profesional, los servicios 
de atención al estudiante, el apoyo 
al aprendizaje en línea y los meca-
nismos de retroalimentación están 
implicando de forma positiva sobre la 
satisfacción de los estudiantes. 

En complemento, es importante 
resaltar los resultados descriptivos 
del presente estudio que también 
acreditan niveles preponderantes 
en cuanto a la Calidad de Servicio y 
Satisfacción de estudiantes univer-
sitarios  con la educación virtual en 
tiempos de la Crisis Sanitaria en el 
Perú.  Se observó en cuanto a la Ca-
lidad del Servicio de Educación Vir-
tual recibido un 88,5% califico en un 
nivel de bueno a excelente y tan so-
lamente 11,5% se verifica en un nivel 
de Regular hacia deficiente.  Conse-
cuentemente, hicieron referencia un 
83,3% sentirse satisfechos a muy sa-
tisfechos con el servicio recibido de 
educación virtual a pesar de la Crisis 
Pandémica.  Cuyos resultados son 
corroborados con la evaluación en 
forma Global que se realizó con una 
sola pregunta ¿Qué puntaje le daría 
a la Calidad del Programa Académi-
co Virtual en sus clases universitarias 
desarrolladas el semestre 2021-1?; 
y ¿Cuán Satisfecho se siente con el 
Programa Académico Virtual en sus 
clases universitarias desarrolladas  
el semestre 2021-1? Cuyos resulta-
dos acreditan desde una óptica de 
Percepción en forma Global:  78,2% 
manifestó estar recibiendo una cali-
dad de servicio virtual académico de 
bueno a excelente en contraste con 

tan sólo 21,7% que refiere estar reci-
biendo una calidad de regular a defi-
ciente.  Consecuentemente, resaltan 
también el 77,1% estar satisfechos 
a muy satisfechos con la educación 
virtual que vienen recibiendo a dife-
rencia de tan sólo 13,4% de estar más 
o menos satisfecho y un 9,6% recalca 
sentirse de poco a nada satisfecho.

Dichos resultados son contun-
dentes al verificarse que la percep-
ción que vienen teniendo los estu-
diantes sobre la calidad del servicio 
y la satisfacción con los programas 
académicos virtuales que ellos reci-
ben, manteniendo altos estándares; 
cuyos índices serán útiles como eva-
luación del esfuerzo de los docen-
tes y administradores de la entidad 
educativa además que dicho resulta-
do sirve como referente para seguir 
mejorando y brindando estudios con 
calidad sostenible aun en medio de 
la crisis de salud.  En el mismo con-
texto Pandémico otros estudios han 
corroborado resultados similares 
como la investigación realizada por 
Neyra-Huamani et al., (Neyra-Hua-
mani et al., 2021) quienes acreditan 
en su estudio un nivel alto de 66.9% 
en la percepción sobre los servicios 
que presta la universidad a los estu-
diantes. Un resultado similar arrojo el 
estudio realizado por Mamani (2021) 
en que el (61,04 %), percibe  la ense-
ñanza virtual medianamente positiva 
aunque se verifica  una satisfacción 
media (81,82 %). Asimismo, refieren 
una percepción mediamente positiva 
(64,94 %), con la colaboración virtual 
sintiéndose regularmente satisfechos 
por la calidad de servicio que brinda 
la institución (68,83 %).

 Es destacable la rapidez en que 
diferentes casas de estudio se ade-
cuaron a una educación remota com-
pletamente virtual.  Cabe destacar 
la importancia  de la medición de la 



269
 

Guido Huapaya, Ricardo Jarama, Rebeca Sumire, Esther Sumire
Calidad de Servicio y Satisfacción de Estudiantes Universitarios ENCUENTROS

In
v

es
ti

g
a

c
ió

n

calidad de servicio educativo sobre 
todo en estos tiempos de pandemia 
en que los padres y estudiantes son 
sensibles a los diferentes cambios 
que se vienen dando a nivel social 
y político y porque no decir en lo 
económico que afecta proporcional-
mente en la simbiosis estudiantes 
y servicio; un aspecto que conlleva 
a realizar ajustes administrativos  y 
realizar las  modificaciones precisas 
en el momento correcto a fin de man-
tener el buen ambiente de la comu-
nidad universitaria expresada en la 
virtualidad cuidando la calidad del 
servicio que redunda en estudiantes 
satisfecho.  

En contraste, otros estudios argu-
menta que a pesar de la pandemia se 
pudo afrontar el desafío de una diná-
mica educativa virtual como resalta 
Molina y sus colaboradores quienes 
realizaron un estudio en estudiantes 
de Pregrado en la Universidad Téc-
nica Estatal de Quevedo en Ecuador 
donde los estudiantes expresan su 
experiencia educativa en plena cri-
sis de COVID-19 arrojando de forma 
cuantitativa un buen grado satisfac-
ción estudiantil en cuanto al Diseño 
Instruccional, Rol del Docente, Tec-
nología y Organización. A diferencia 
de la insatisfacción con respecto a 
la insatisfacción por problemas de 
conectividad, ausencia de compe-
tencias para la educación virtual, 
multiplicidad de distractores, menor 
calidad del aprendizaje  (Molina Gu-
tiérrez et al., 2021).

 Igualmente, los resultados 
del presente estudio verifican niveles 
positivos e importantes de cada fac-
tor de la Calidad.  Por otro lado, fue 
necesario verificar por detalle los ni-
veles arrojados en los componentes 
de la variable Calidad de Servicio:  En 
relación a los factores que compo-
nen la calidad del servicio educativo 

virtual recibido detallaron un nivel de 
bueno a excelente correspondiente 
al factor Profesores y Enseñanza un 
84,3%.   Plan Curricular y Material de 
Estudio el 86,2%; Evaluación y Fee-
dback el 81,9% Administración y Or-
ganización que el 82,2%; Asimismo, 
refirieron en cuanto al apoyo, con la 
Plataforma Funcional en el cual ma-
nifestaron un 81,7% hizo referencia 
ser de buena calidad a excelente, 
también con respecto a la Platafor-
ma Emocional se destacó un 79,4%.  
También respecto al Apoyo Institucio-
nal, el 77,9% en el mismo nivel.  Final-
mente, con el  Aspecto Social y La-
boral un 81,1% hizo referencia ser de 
buena calidad a excelente, de calidad 
de servicio en la educación virtual en 
Tiempos de Pandemia.  Dichos re-
sultados, si bien es cierto corrobora 
la percepción positiva de calidad del 
servicio; sin embargo, es preciso que 
la institución realice ajuste en cuan-
to al apoyo institucional para con sus 
alumnos es decir: en cuanto al pro-
grama de inducción, asesoramiento 
sobre el desarrollo de los cursos a  
distancia; además de otras ayudas 
para el estudiante como las dife-
rentes opciones de evaluación (por 
ejemplo, exámenes que se pueden 
rendir en distintas fechas, trabajos 
de aplicación que son ponderados 
en la nota final, etc.).  De la misma 
forma en cuanto a los beneficios de 
los costos del programa y sus dife-
rentes opciones de pago y finalmente 
el material que ellos reciben. Dichos 
factores deberíase revisar ajustarse y 
mejorar aun cuando presente niveles 
aceptables.

 Estudios similares  como 
el realizado por Villafuerte Garzón 
(2021) refieren que la mayoría de 
participantes están de acuerdo en 
que los servicios relacionados con el 
aula virtual y la plataforma de Micro-
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soft “TEAMS” acreditando que son 
adecuados y funcionan bien; pro-
ducto de ello tuvieron una aprecia-
ción  sobre las sesiones sincrónicas 
de “TEAMS” 58% de un nivel bueno 
a excelente.  Por otro lado, con res-
pecto a los recursos del aula virtual 
un 77,3% bueno a excelente, eva-
luándose positivamente. Igualmente, 
para las actividades en el aula virtual 
(78,2% bueno a excelente).  al igual 
que los materiales didácticos uti-
lizados en clase el 72,6% refiere de 
bueno a excelente. De igual modo, 
la apreciación de los estudiantes en 
cuanto a la interactividad con el do-
cente se acredita valores positivos 
77,3% de bueno a excelente).  Final-
mente, respecto a la facilidad del uso 
del aula virtual 83% de nivel bueno a 
excelente), y de plataforma TEAMS 
84,4% bueno a excelente valorándo-
se de forma positiva. 

Visto los resultados del presente 
estudio y de otros se viene obser-
vando valores positivos un aspec-
to que refleja la reacción rápida y el 
buen desempeño de las entidades 
universitarias a pesar de las dificul-
tadas presentadas por los momen-
tos de Pandemia que tuvo un fuerte 
impacto sobre el ámbito educativo. 
Como bien lo complementa un estu-
dio de revisión sistemática de niveles 
internacionales realizado por Díaz 
et al., ( 2021) sobre “La satisfacción 
estudiantil en la educación virtual” 
cuyos estudios revisados acreditan 
cinco vitales condiciones para la sa-
tisfacción estudiantil según su orden 
de prioridad: la función del estudian-
te, el rol del docente, el desarrollo del 
curso online, la gestión institucional y 
el acceso a la tecnología y conecti-
vidad. 

Si bien es cierto, que hay diferen-
tes estudios que acreditan valores 
positivos en cuanto a la percepción 

sobre los factores de calidad del ser-
vicio también hay algunos que verifi-
caron un aspecto adverso al inicio de 
la Pandemia año 2020 como refieren 
las opiniones divididas al respecto 
destacándose que “hay muchos que 
si se adaptan rápido a este cambio de 
modalidad de impartir clases (43%), 
en contraste con estudiantes que no 
se acostumbran a las clases virtuales 
(26%), aunque hay un porcentaje que 
les cuesta adaptarse a la formación 
virtual (31%)”   En contraste con re-
sultados consecuentes en cuanto a la 
satisfacción con la educación virtual.  
Como resalta el estudio en cuanto a 
la satisfacción de los estudiantes con 
respecto a la adaptabilidad y el ac-
ceso a los recursos propios para po-
der cursar las clases de manera vir-
tual.   402 estudiantes una muestra 
contundente que representa a una 
muestra infinita el (61.85%) mostraba 
insatisfacción con la formación aca-
démica de manera virtual en general 
tanto como 359 estudiantes verifican 
que están insatisfechos con la for-
mación impartida por su universidad 
(pública o privada). (Pino Romero & 
Alanya Pérez, 2020).

 Si bien es ambivalen|te la 
percepción de la calidad del servi-
cio en el 2020 con el 2021 como lo 
acreditan los estudios; con respecto 
a la satisfacción en la presente in-
vestigación, los niveles se visualizan 
mejor como lo verifica el presente 
estudio evaluando los componen-
tes de la satisfacción percibida por 
los estudiantes universitarios con la 
educación virtual en tiempos de pan-
demia en el cual: un 84,4% manifies-
tas sentirse satisfecho a muy satis-
fecho;  En cuanto al factor retención 
los estudiantes destacan la intención 
de continuar con sus estudios y no 
cambiarse de Universidad el 84,5% 
por sentirse satisfecho a muy satis-
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fecho. Por otro lado, en cuanto al fac-
tor Lealtad los estudiantes manifies-
tan una buena disposición para con 
la Universidad por lo que cuenta su 
experiencia en recibir clases virtuales 
y recomendarían a otro: el 84,9% por 
estar satisfecho a muy satisfecho.  
Finalmente, en cuanto al contraste 
entre lo que reciben en su educación 
virtual en contraste con los precios y 
costos mantienen una buena Dispo-
sición de Pagar el 56,5% por sentirse 
satisfecho a muy satisfecho; a dife-
rencia de un 22.8% que se encuentra 
dudoso al respecto por estar más o 
menos satisfecho. En contraste, con 
20,8% que si observa una diferencia 
entre lo que recibe como educación 
virtual y lo que cobran por lo cual se 
expresa en su poco a nada satisfac-
ción. 

Los resultados hallados contras-
tan con los datos focalizados en el 
estudio efectuado por Castro Be-
driñana et al., (2022)  en un total de 
1029 encuestados que representan a 
38 carreras profesionales de univer-
sidades públicas de referencia de los 
Andes Centrales del Perú.  Centrán-
dose en la evaluación de  28 criterios 
vinculados a las dimensiones didác-
tica, tecnológica y psicoafectiva.   El 
30% de los estudiantes mostró insa-
tisfacción, percibiendo problemas en 
el diseño de los materiales de clase, 
retroalimentación, soporte de e-lear-
ning, desarrollo de actividades prác-
ticas y de laboratorio, y desempeño 
docente; El 25% se mostró satisfecho 
y el 45% tuvo una percepción neutral. 
Es destacable que el 30% se sintió 
frustrado con sus clases virtuales. 

Los resultados inferenciales co-
rroboran los resultados descriptivos : 
se puede observar que la correlación 
entre los factores de la Calidad de 
Servicio y la Satisfacción más de uno 
son significativos: como por ejemplo; 

Factor Profesores y Enseñanza pre-
senta una correlación directa, cerca-
no a la media (0,416) y significativa 
(0,000); Los Factores Plan Curricular 
y Material de Estudio, Evaluación y 
Feedback , Plataforma emocional y  
Social y laboral presentan una co-
rrelación directa, casi media (0,47) 
y significativa (0,000). Asimismo, los 
Factores Administración y Organiza-
ción presenta una correlación direc-
ta, casi media (0,43) y significativa 
(0,000); Por otro lado, el Plataforma 
funcional presenta una correlación 
directa, cercano a la media (0,44) y 
significativa (0,000).  Cuya eviden-
cia, conlleva a afirmar que más de un 
factor de la Calidad de Servicio se re-
laciona positiva y significativamente 
con la Satisfacción de los estudian-
tes universitarios con la educación 
virtual en el Perú, 2021.

Del mismo modo, cuando se ob-
serva la correlación entre la Calidad 
de Servicio con los factores de la 
Satisfacción más de uno son signifi-
cativos: El Factor Satisfacción (0,53) 
y significativa (0,000); el factor Re-
tención (0,42) y significativa (0,000); 
El Factor Lealtad (0,48) y significati-
va (0,000); y el factor Disposición a 
pagar (0,38) y significativa (0,000).  
Resultados conllevarón a afirmar que: 
La Calidad del Servicio se relaciona 
positiva y significativamente con to-
dos los factores de la Satisfacción de 
los estudiantes universitarios con la 
educación virtual en tiempos de pan-
demia.

Los resultados de la correlación 
del estudio de los factores y las va-
riables mediante el instrumento usa-
do son corroborados con una sola 
premisa si existe relación entre la 
Calidad de Servicio visto desde unan 
percepción Global y Satisfacción 
desde una percepción Global con 
la Educación Virtual en Tiempos de 
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Pandemia en el Perú, 2021. Cuyos re-
sultados evidencian una correlación 
positiva, alta (0,77) y significativa 
(0,000); entre la Calidad de Servicio 
desde una perspectiva Global y la 
Satisfacción desde una perspectiva 
Global con la Educación Virtual en 
Tiempos de Pandemia en estudiantes 
universitarios en el Perú, 2021

 Dicho de otro modo, en la 
presente muestra la Calidad de Ser-
vicio desde la perspectiva Global 
está implicando positivamente en 
un nivel alto y significativamente en 
la Percepción Global de Satisfacción 
con la Educación Virtual en Tiempos 
de Pandemia en el Perú en el año 
2021; es decir que la alta percepción 
global de calidad de servicio mayor 
es la satisfacción global percibida. 
Consecuentemente la significancia 
nos permite generalizar los resulta-
dos: que la percepción global de ca-
lidad del servicio educativo y la per-
cepción global de satisfacción con la 
educación virtual recibida en el 2021 
en Tiempos de Pandemia; la perciben 
de la misma forma en las demás po-
blación universitaria en el Perú 

cONcLUSIONES

Algunos estudios han revisado 
la incidencia de la Calidad de Servi-
cio y Satisfacción de los Estudiantes 
con la Educación Virtual universitaria 
en Tiempos de Pandemia como la  
realizada por:  García Aretio, (2020) 
quien enfatiza que la crisis sanitaria 
del COVID-19 generado disrupcio-
nes y cambios en diferentes sectores 
entre ellas, la educación en que el 
confinamiento y el planteamiento de 
una educación virtual cogió despre-
venidos en cuanto al planteamiento 
o de una dinámica efectiva para el 
desarrollo educativo aspectos que 
deterioro en la calidad y satisfacción. 
Se destaca que: “fueron muchos los 

errores cometidos y, por tanto, de-
masiadas las percepciones         nega-
tivas por parte de muchos estudian-
tes, familias y docentes”.

Sin embargo, a través del presen-
te estudio se verificó  que a pesar de 
las medidas de confinamiento altera-
ron la dinámica educativa; desconti-
nuando la normalidad del desarrollo 
presencial de las actividades univer-
sitarias durante el COVID-19; un as-
pecto que afectó el desempeño y la 
satisfacción de los estudiantes, es-
pecialmente en regiones con escasos 
recursos y poca experiencia en edu-
cación virtual. La rápida y vertiginosa 
reacción de las entidades educativas 
permitieron la implementación de 
recursos para la educación en línea 
como  un proceso nuevo para la ma-
yoría de las universidades del interior 
del Perú, donde la transformación 
digital era nula o incipiente, afectan-
do la efectividad del aprendizaje. El 
presente estudio pone en evidencia 
que a pesar de las dificultades mu-
chas universidades pudieron reac-
cionar eficazmente un aspecto que 
lo acreditan los mismos estudiantes 
al percibir que la calidad es óptima y 
se sienten satisfechos con el servi-
cio percibido resaltando que hubie-
ron algunos factores que fungieron 
de variables intermitentes en dichos 
resultados como: la edad, el Campus 
Universitario, Tipo de Programa de 
Estudio, El Semestre que Estudia, La 
Región de Nacimiento se correlacio-
na significativamente con la Calidad 
de Servicio.  Mientras que la satis-
facción con el servicio académico la 
edad y la Región de Nacimiento se 
correlaciona significativamente.

Sin embargo, mantener los están-
dares en altos niveles de calidad en el 
servicio siempre será un desafío.  El 
estudio recomienda transformar o al-
ternar el modelo presencial a un mo-
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delo virtual o semipresencial, aprove-
chando la variedad de información y 
comunicación para mejorar la calidad 
de la educación superior. 

En dicho contexto se recomien-
da realizar otras investigaciones to-
mando como muestra otras casas 
de estudios universitarios de énfasis 
públicos también en las tres regiones 
del Perú;  a fin de verificar el compor-
tamiento de las variables y consolidar 
cual fue el verdadero impacto en la 
calidad y nivel de satisfacción con la 
educación virtual implementado de 
forma vertiginosa.  Un aspecto im-
portante conocer, considerando que 
la calidad del servicio en educación 
siempre es muy sensible en los es-
tudiantes y la percepción de satis-
facción a pesar de cualquier tipo de 
crisis.  
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