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Resumen  

Hoy en día la tecnología se ha posicionado en el estilo de vida de muchas personas. Sin embargo, 

no todas las personas tienen los recursos tecnológicos para un desarrollo adecuado en el ámbito 

que quieran desarrollarse. Esto se ha expandido en el sector de educación superior a través de la 

metodología E-learning debido a las distintas facilidades y ventajas que posee. Esta investigación 

apunta a poder descubrir la relación del e - service quality y el acceso al technology resources en 

relación con la satisfacción de estudiantes universitarios con respecto al e- learning en Lima 

Metropolitana. A través de las distintas teorías e investigaciones de otros autores se ha logrado 

encontrar los determinantes que poseen la mayor influencia. Entre ellos se encuentra el 

contenido, la privacidad, el diseño de web, la fiabilidad y sensibilidad así como el acceso a  la 

tecnología de la información y comunicación; es decir un aparato tecnológico, electricidad e 

internet. Dentro de los alcances y limitaciones encontradas para la investigación se consideraron 

el no realizar observaciones dentro de los trabajos de campo, debido al virus Sars Cov2. 
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Abstract  

Today technology has positioned itself in the lifestyle of many people. However, not all people 

have the technological resources for adequate development in the area they want to develop. This 

has expanded in the higher education sector through the E-learning methodology due to the 

different facilities and advantages it has. This research aims to discover the relationship between 

e - service quality and access to technology resources in relation to the satisfaction of university 

students with respect to e - learning in Metropolitan Lima. Through the different theories and 

investigations of other authors, it has been possible to find the determinants that have the greatest 

influence. Among them are content, privacy, web design, reliability and sensitivity as well as 

access to information and communication technology; That is to say, a technological device, 

electricity and the internet. Within the scope and limitations found for the research, it was 

considered not to make observations within the field work, due to the Sars Cov2 virus. 
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1. INTRODUCCIÓN 

En el Perú, el 94% de las personas entre las edades de 18 a 30 años tienen acceso a una TIC1. Sin 

embargo, el 34,2% cuenta con acceso limitado a la conexión de internet así como equipos que no 

cuentan con un adecuado almacenamiento de la información. Esto trae como consecuencia que, 

los recursos no sean aprovechados satisfactoriamente (INEI, 2020). Asimismo, los niveles 

socioeconómicos C, D y E de la zona rural son afectados por problemas en interrupciones en la 

conectividad, pérdida de señal y fallas en las plataformas virtuales (APEIM, 2020). 

A su vez, en el año 2020 se limitó el contacto físico en las personas producto del Sars-Cov2, 

originando la migración al E learning en el sector educación (Álvarez, 2020). El E learning es el 

aprendizaje futuro mediante el acceso de technology resources como el internet y contenidos en el 

desarrollo de plataformas web educacionales, que vinculan datos esenciales de información para 

una adecuada formación a distancia en la educación superior (Leftwich, Glazewski et. al 2018). 

Elimina las restricciones del tiempo y la distancia (Mendieta y Solís, 2019). 

En este sentido, de las 194 universidades en el Perú, el 56% aceleró el proceso de migración del 

contenido curricular a la metodología E learning generando en los estudiantes problemas en los 

canales de comunicación desarrollados en las plataformas virtuales, es por ello que existe un 

limitado acceso al technology resources y la viabilidad en espacio de estudio (FIPES, 2020). Se 

entiende por technology resources a los componentes digitales que permiten desarrollar de una 

manera óptima el E learning: como  Internet, PC o laptop, celular, tablets y  electricidad (ver anexo 

3 y 5) (Arthur-Nyarko y  Kariuki, 2019). 

En el mes de Marzo (2020) se matricularon 1 379 770 alumnos universitarios, de los cuales 

551,908 continuaron con la enseñanza e-learning (SUNEDU2 2020). Donde encontraron una 

manera de adaptarse, encontrar una oportunidad de poder sobrellevar los estudios en medio de la 

                                                
1 Tecnología de la Información y de la Comunicación 
2 SuperIntendencia Nacional de Educación Superior Universitaria (2020) 
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pandemia generada por el virus Sars Cov 2. Los principales motivos para utilizar la metodología 

E learning son: el tiempo (51%), la rapidez de la carrera (35%) y la comodidad (30%) (IPSOS, 

2016). A su vez, el e service quality es un factor determinante en la satisfacción de los estudiantes 

(Leonnard, 2019). 

 

 

Se entiende por e service quality a la evaluación general del desempeño del servicio y comprende 

los elementos como: Efficiency ( ver anexo 4), Privacy, Fulfillment ( ver anexo 2) y System 

Availability ( ver anexo 1) (Leonard, 2019).  En este sentido, el e service quality estará relacionado 

a la satisfacción en el desarrollo del e learning. . 

Se entiende como satisfacción de los estudiantes un estado de placer o decepción formado por la 

comparación del efecto percibido de un producto o servicio con el esperado (Che Peng, Yin et. al 

2020). 

La investigación cobra relevancia en el contexto Sars Cov2, ya que a la fecha la forma más viable 

de continuar con la educación es a través del E learning en un contexto atípico en donde no se 

puede determinar con exactitud la duración de esta pandemia siendo difícil conocer el regreso de 

la enseñanza presencial. Por lo que resulta importante la calidad de servicio brindado. 

Latinoamérica y el Caribe son las regiones más desiguales del planeta en cuanto a economía lo 

que genera inequidad al acceso a technology resources. (Álvarez, 2020). dificultando el E learning, 

afectando al E-service quality y por consiguiente a la satisfacción. 

Con respecto a los alcances de la investigación, se analiza la relación del e - service quality y el 

acceso al technology resources en la satisfacción con respecto al e- learning. Las dimensiones a 

analizar del E service quality son : Efficiency, Privacy, Fulfillment y System Availability ( 

Leonnard, 2019). Las dimensiones a analizar de Technology resources son : Internet, Electricidad 

y Tecnología de la Información y Comunicación ( Aparatos tecnológicos). 

Finalmente, entre las limitaciones no se podrá realizar observaciones dentro de los trabajos de 

campo, debido al virus Sars Cov2. Por otro lado, al ser un fenómeno reciente en el Perú las fuentes 

científicas con datos y cifras son limitadas. 

Con respecto al balance bibliográfico sobre el tema a desarrollar, se hizo una revisión de variables 

como E service quality, Technology resources y Satisfacción donde se encontró modelos y 

posturas metodológicas. Entre los autores más importantes se encuentra a Parasuraman, Zeithaml 
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et. al (2005), Ali (2018); Linh, Dinh et. al ( 2020); Leonnard (2019), Arthur Nyark & Kariuki ( 

2019); Demir, Maroof et. al (2020); Pham, Limbu et. al (2019) , Lozano, Fernández Prados et. al 

(2020). 

 

Al hacer referencia al E service quality se debe mencionar a Parasuraman, Zeithaml et. al  (2005), 

que lo desglosa en 4 dimensiones como son Privacy, Fulfilment, Efficiency and System 

Ability.Leonard (2019) y Demir, Maroof et al. (2020) toman este modelo .  Ali (2019) lo toma 

como base también pero establece sus propias dimensiones (content, privacy, web design, easy of 

use, reliability and responsiveness).  

  

Con respecto a Technology resources, Linh, Dinh et. al (2020) y Arthur-Nyark & Kariuki (2019) 

concuerdan en las siguientes dimensiones: Electricidad, Internet, Tecnologías de la Información y 

Comunicación (Aparatos tecnológicos). Por otro lado, Lozano, Fernández Prados et. al (2020), 

agregan una nueva dimensión, que es la plataforma virtual, dejando de lado la electricidad. 

 

En relación con la satisfacción, los autores mencionados analizan esta variable como consecuencia 

de E service quality, technology resources, Loyalty, E trust, perceived value o willingness to pay. 

Por otro lado, Lozano, Fernández Prados et. al (2020), mencionan que la resiliencia es una 

dimensión de la satisfacción. 

Por último, referente a los papers que dialogan directamente con el tema de investigación, 

Leonnard (2019) analiza el E service quality y su impacto en la Satisfacción, e identifica que la 

dimensión con mayor impacto es Fulfilment. Para su estudio utilizó una muestra de 304 estudiantes 

universitarios apoyándose en el método de modelo de ecuación estructural.  

Por un lado, Linh, Dinh et. al (2020), analiza el Technology resources y su impacto en la 

satisfacción de los estudiantes universitarios. Las dimensiones como: Electricidad, Internet, 

Tecnologías de la Información y Comunicación tienen un impacto en la satisfacción. Por otro lado, 

el acceso a internet es el principal problema que enfrentan los estudiantes. Para este estudio se 

utilizó una muestra de 186 universitarios. 

Asimismo, frente al vacío teórico, Leonnard (2019), menciona que la dimensión Efficiency no 

impactan de una manera significativa en la Satisfacción. Sin embargo, en la realidad peruana, se 

evidencia lo contrario (ver Anexo 4). Por otro lado, Linh, Dinh & Trang (2020), mencionan que 

el internet es el principal problema que enfrentan los estudiantes. Sin embargo, de acuerdo a la 
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realidad peruana las tres dimensiones de Technology resources tendría similar nivel de importancia 

(ver Anexo 3 y 5) por lo que se estarían generando diferentes prioridades. 

 

 

 

 

 

2. MATRIZ DE CONSISTENCIA 

 

Fuente: Elaboración propia 
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3. RESUMEN DE METODOLOGÍA 

La presente investigación presenta un alcance correlacional, ya que busca evidenciar la relación 

entre las variables E service quality, Technology resources en relación con la Satisfacción a través 

de la metodología E learning. El enfoque del estudio a realizar es cuantitativo.  

Se realizará un muestreo probabilístico por aleatorio simple al grupo objetivo, el cual va enfocado 

a estudiantes universitarios. La cual se basará en una encuesta de 400 personas. Con respecto al 

cálculo de la población es infinita y el estudio se realiza con un nivel de confianza de 95% y un 

margen de error de 5%. Para recopilar los datos de la investigación se aplicará la encuesta donde 

se filtrará a los participantes en la etapa inicial para así adquirir datos del grupo objetivo de la 

investigación.  

Se ha determinado que el grupo objetivo a investigar son hombres y mujeres que opten por el gusto 

a la tecnología, con ganas de adaptarse a las nuevas plataformas virtuales registrados en una 

universidad y sin excluir la carrera. Entre las edades de 18 y 30 años residentes de Lima 

Metropolitana pertenecientes a los NSE A, B y C que hayan cursado por lo menos un ciclo con la 

metodología E learning.  

El instrumento a utilizar es un cuestionario que comprende dos partes. La primera parte recoge 

datos demográficos. La segunda parte consta de la medición de las variables mencionadas 

anteriormente. Para la medición del E service quality se utilizará 14 ítems que mide las siguientes 

dimensiones: Efficiency, Fulfillment, Privacy y System Aviability. Con respecto a technology 

resources se utilizarán 11 ítems que miden las siguientes dimensiones: Internet, TIC y la 

Electricidad. Por último para medir la Satisfacción se utilizará 3 ítems. 

La escala utilizada para la recolección de datos de la segunda parte del cuestionario será  la escala 

de Likert ( 1 está totalmente en desacuerdo, 5 está totalmente de acuerdo), debido a que este 
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formato permite analizar a mayor profundidad las variables de la investigación. El estadístico para 

analizar estos datos serán la correlación de pearson y el software SPSS. 
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Anexo 2: Fulfillment 
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Anexo 3: Electricidad, Internet y TIC 
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Anexo 4: Efficiency 
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Anexo 5: Internet 
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Link de excel: 

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1ycGS6yMp5JNCx3n_qMhRl8vzfCyWdC7QOOZI

LPMEVd8/edit?usp=sharing 
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