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Resumen

Este articulo de investigacion trata sobre la tipologia de estudiantes segun la satisfac-
cion en su formacién profesional en la Universidad Andina Néstor Caceres Veldsquez
y en la Universidad de San Carlos. La metodologia utilizada fue de tipo transversal
y descriptivo. Para la recoleccion de los datos se usd la escala de Likert y se aplicé
a una muestra representativa de 150 estudiantes de quinto hasta décimo semestre
durante el 2017. Los resultados obtenidos muestran una satisfaccion parcial que con-
duce hacia una postura indiferente de los estudiantes frente a la institucién donde se
forman. Asi mismo, existen niumeros reducidos de estudiantes con caracteristicas de
clientes apdstol, mercenario y rehén. Se concluye que la satisfaccion en la formacién
profesional de estudiantes es parcial y por ende se constituyen en clientes indiferen-
tes bajo la dptica de Chiesa, que no muestran la fidelidad con su centro de estudios.

Abstract

The research article deals with the typology of students according to the satisfaction
in their professional training of the University Andina Néstor Caceres Velasquez and
University of San Carlos. The methodology used was transversal and descriptive, for
the data collection the Likert scale was used, and it was applied to a representative
sample of 150 students from the fifth semester to tenth. The results obtained show a
partial satisfaction that leads an indifferent attitude towards the students in front of
their institution where they are formed; likewise, there are students with character-
istics of apostolic, mercenary and hostage clients in small numbers. Concluding that
the satisfaction in their professional training of students is partial and therefore they
become indifferent clients from Chiesa’s point of view, who do not show fidelity with
their center of studies.



Resumo

Este artigo de pesquisa trata da tipologia dos estudantes de acordo com a sua satis-
facdo profissional na Universidad Andina Néstor Caceres Veldsquez e na Universidad
de San Carlos. A metodologia utilizada foi transversal e descritiva. Para a coleta de
dados, utilizou-se a escala Likert, aplicada a uma amostra representativa de 150 alu-
nos do quinto ao décimo semestre durante 2017. Os resultados obtidos mostram uma
satisfacdao parcial que leva a uma posicao indiferente dos alunos em relagao a insti-
tuicdo onde sao formados. Da mesma forma, ha um pequeno numero de estudan-
tes com caracteristicas de clientes apdstolos, mercenarios e reféns. Conclui-se que a
satisfacdo na formacao profissional dos estudantes é parcial e, portanto, constituem
clientes indiferentes na perspectiva de Chiesa, que nao demonstram fidelidade ao seu

centro de estudos.
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Introduccion

a satisfaccion fue definida (Halstead,

Hartman y Schmidt, 1994) como una

respuesta afectiva asociada a una tran-
saccidon especifica y la comparacion del
resultado del producto con algun estandar
fijado. Para el usuario consumidor es el
resultado de sus expectativas y las percep-
ciones objetivas al entrar en contacto con el
bien o servicio (Chiesa de Negri, 2009). De
esa manera, el usuario espera contar con
objetividad la oferta y satisfacer su necesi-
dad anhelada.

En el drea de la educacion superior, segun
Casidy (2014), la satisfaccidon es el deri-
vado de la evaluacién de la experiencia del
estudiante. Al respecto los autores Cabrera
y Galan (2003), Fernandez, Fernandez,
Alvarez y Martinez (2007) estudiaron la
influencia del rendimiento académico en
la satisfaccidon del estudiante, y encontra-
ron que los que tienen mayor rendimiento
mostraron mayor actitud hacia la universi-
dad y satisfaccidon con el servicio. Por otro
lado, Vergara y Quesada (2011) establecie-
ron las relaciones entre las variables de la
calidad del servicio académico con el valor
percibido por el estudiante, y hallaron una
fuerte correlacion (0,946) entre el valor per-
cibido por el estudiante y la satisfaccion y
las percepciones con un indice de 0,829 con
la calidad del servicio académico percibido.

En universidades privadas, la educacion
superior esta siendo vista como una industria
de servicios y estan poniendo mas énfasis en
la satisfaccidén de las expectativas y necesi-
dades de los estudiantes (Beaumont, 2012).
En dicho contexto, las instalaciones influ-
yen en la calidad de servicio y satisfaccion,

al igual que la entrega de valor al estu-
diante. Por ello su importancia es valiosa,
ya que una mala calidad tangible puede lle-
var al individuo a la insatisfaccion (Alonso
Dos Santos, 2016), entendiéndose que los
usuarios son en su mayoria jovenes que se
forman profesionales, esperanzados en una
ensefianza de calidad de sus docentes y en
una infraestructura apropiada. Ellos consi-
deran y valoran sus recursos, el esfuerzo
necesario, el tiempo requerido y las activi-
dades que tendrian que ser sacrificadas para
lograrlo (Bejarano, Galvan y Lopez, 2014).
Por esta razoén, los centros asocian el futuro
académico de los estudiantes de conseguir
los resultados calificativos altos (Luzarraga,
Nufiez y Etxeberria, 2017) con las expecta-
tivas que tienen las comunidades educativas
con los logros que los estudiantes consiguen
(Luzarraga et al., 2017).

Cuando las expectativas no son cumpli-
das por parte de las instituciones educativas
privadas, los estudiantes se sienten insatisfe-
chos. Merhi (2011) entiende por expectativa
la idea o la suposicion mas o menos realista
y la percepcidn anticipada de lo que sucedera
en el futuro. Las expectativas, por si mismas,
no deben ser consideradas buenas o malas,
ya que dependen de la contribucién de su
naturaleza en obtener unos resultados u
otros (Luzarraga et al., 2017). Sin embargo,
para ciertos estudiantes contrariamente se
constituiria en una oportunidad para apro-
bar las asignaturas, debido a su situacion
econdmica carente, por lo que también se
sentirian satisfechos y deseosos de culminar
sus estudios cuanto antes. Esto significa que
los factores socioeconémicos explican sola-
mente una pequefa parte de las diferencias
en el rendimiento de los alumnos (Coleman
et al., 1966).
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La satisfaccion de los estudiantes debe ser conocida por las institucio-
nes que estan a cargo de su formacién profesional, ya que les permite
enterarse de la funcion de su organizacién en la prestacion de servicios
de formacion profesional. Su desenvolvimiento puede generar tipos de
estudiantes segun su actitud respecto a las expectativas y las percep-
ciones del servicio que ha experimentado, quienes en ocasiones pueden
convertirse en generadores de comentarios negativos que harian dafio
a la organizacién. Para evitar esto se hace necesario identificar a los
estudiantes que pueden comprometer a la institucion. En casos en los
que las condiciones académicas son relativamente negativas (Illesca y
Cabezas, 2006), los estudiantes muestran una disconformidad general
en el drea académica y en menor grado en la administrativa, lo cual
podria deberse a la estructura del plan de estudio, el método tradicional
del profesor, la excesiva carga horaria, los escasos recursos, las instruc-
ciones y la infraestructura.

Considerando estos escenarios, se puede presumir que dentro de
las universidades existen varios tipos de estudiantes desde el punto de
vista de sus actitudes académicas. Este ha sido el punto central de los
estudios sobre la satisfaccién y la intencién, y se entiende como la pre-
disposicion a responder hacia un determinado objeto de forma favorable
o no (Ajzen, 2008); puede ejercer una influencia significativa sobre la
satisfaccién (Lee, Lee y Yoo, 2000), por eso para aquellos individuos
con una mayor actitud positiva la evaluaciéon del servicio sera mejor.

Desde la optica de la tipologia de clientes (Chiesa de Negri, 2009), se
puede tipificar este actuar de los estudiantes como apdstol, indiferente,
rehén, terrorista y mercenario; cada uno de ellos presenta una carac-
teristica particular. Por estas consideraciones, se formula el siguiente
objetivo de estudio: determinar la tipologia de estudiantes segun la
satisfaccion en su formacion profesional en las universidades privadas
de Puno (Pert) Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez y Univer-
sidad de San Carlos en el 2017.

Marco teorico

La satisfaccion y tipologia de estudiantes

La satisfaccion es una respuesta afectiva centrada en bondades concre-
tas del bien/servicio y tiene lugar en el momento en el que el sujeto hace
la evaluacion (Giese y Cote, 1999); es un sentimiento positivo a raiz del
encuentro entre consumidor y bien/servicio (Oliver, 1980); es la emo-
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cién generada en respuesta a la evaluacién
(Westbrook, 1987). Por tanto, la importancia
de analizar la satisfaccién se debe al aspecto
primigenio de la fidelidad del cliente y su
predisposicién de hablar positivamente del
bien/servicio (Bloemer y Kasper, 1995).

La configuracion de la satisfaccion del
servicio de educacion obedece a varias
dimensiones: aspecto docente, servicio de
biblioteca, alojamiento, financieras, sanita-
rias (Raposo y Alves, 2003), y principalmente
los métodos vy las técnicas de evaluacion para
promover de un ciclo a otro. Sin embargo,
las asignaturas mas satisfactorias son las
gue tienen menos estudiantes (Fernandez et
al., 2007). Las caracteristicas de la calidad
de servicio presentan las dimensiones confia-
bilidad, accesibilidad, competencia, cortesia,
credibilidad, seguridad, comprension y tan-
gibilidad (Duchessi, 2003).

Un estudio de Marzo, Pedraja y Rivera
(2004) sobre un curso superior de verano
muestra que la satisfaccion experimentada
por los estudiantes incide positivamente
en recomendar los cursos a potenciales
estudiantes interesados (Bone, 1995), cons-
tituyéndose de esa forma en un elemento
de publicidad sin costo para la organizacion.
Ademas, los mas satisfechos tienen una ten-
dencia a volver a participar en los eventos, lo
que refleja su lealtad con la institucion, y son
mas proclives a hablar favorablemente. Asi,
la manera mas dindamica de atraer nuevos
estudiantes es por medio de una comunica-
cion interpersonal (Elliot y Heal, 2001).

Ledden, Kalafatis y Mathioudakis (2011)
indican que la educacién superior vista como
un negocio ha permitido considerar los con-
ceptos y las estrategias de marketing como

en el mercado tradicional, donde la variable
precio actia como muestra de calidad ante
el cliente sin experiencia. Dicha variable es
importante a la hora de evaluar las alter-
nativas en el mercado educativo (Quigley,
Bingham, Murria y Nota, 1999), por eso
los autores indican que existe la relacion a
mayor precio pagado, mayor calidad recibida
y puede ser a la inversa también.

Los usuarios exigen la mejor calidad al
precio mas bajo posible y con la mayor cele-
ridad, por eso existen las tres dimensiones
calidad, precio y rapidez (Duchessi, 2003).
Asi mismo, existe un conjunto de condicio-
namientos internos de los consumidores que
tiene que ver con sus percepciones, aprendi-
zaje, personalidad, estilo de vida y actitudes
(Ildefonso, 2006). Esto permite decir que
en la actualidad el usuario es el centro de
atencién y todas las organizaciones estan
obligadas a satisfacerlo (Martelo, Barroso y
Cepeda, 2011).

En el ambito universitario es importante
también considerar la satisfacciéon laboral
del profesor en el desempefio de su profe-
sidén, por eso un estudio empirico mostré
que el 65% siente satisfaccién general y
un 72%, una satisfaccion con aspectos tan-
gibles en los que se desarrolla la docencia
(Fernandez et al., 2007). Esto podria per-
mitir el mejor desenvolvimiento en la labor
docente. Sin embargo, respecto al producto
ensefianza-aprendizaje del profesor, en tér-
minos de marketing, los estudiantes son los
protagonistas de la adquisicién de su pro-
pio conocimiento, organizan e interpretan
la informacién y generan la idea de que el
educador también debe cambiar sus habitos
docentes. Por ello, el éxito de las innova-
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ciones educativas depende de que los actores educativos interpreten,
redefinan, filtren y den forma a los cambios propuestos (Martin, Diaz
y Del Barrio, 2012).

Una innovacién con la capacitacién constante puede llevar al éxito
a las organizaciones para conseguir sus metas y objetivos, como se
demostré en un estudio empirico sobre la organizacion empresarial
hotelera, identificando una relacion directa entre capacitacién de los tra-
bajadores y calidad percibida del servicio, y de esta con la satisfaccion
de los clientes o usuarios (Yoo y Park, 2007). De igual manera, Flores y
Yapuchura (2012) en su estudio encontraron que el didlogo personal y
la capacitacion a los trabajadores en el area de relaciones humanas es
muy importante para lograr la satisfaccion de los usuarios.

La calidad es un antecedente para la satisfaccion del estudiante
en sus actividades académicas (Spreng y Mackoy, 1996). Por ello los
método de ensefianza son importantes y fueron referenciados como
una forma de proceder que tienen los profesores para desarrollar su
actividad docente (De Miguel, 2006). Se considera que los mas ido-
neos para utilizar en el @mbito universitario son: 1) método expositivo/
leccion magistral; 2) estudio de casos; 3) resolucion de ejercicios y pro-
blemas; 4) aprendizaje basado en problemas; 5) aprendizaje orientado
a proyectos; 6) aprendizaje cooperativo; y 7) contrato de aprendizaje.
De estos se puede destacar como fundamentales del proceso de ense-
flanza-aprendizaje dinamico el basado en problemas, y el orientado a
proyectos que permiten al estudiante analizar y reflexionar sobre el
contexto.

Por tanto, la calidad del servicio educativo debe ser un nuevo modelo
de aprendizaje autdonomo vy significativo mediante estrategias didacticas
orientadas mas al desarrollo de destrezas y actitudes que al dominio
de conocimientos (Martinez y Echevarria, 2009). De este modo, en el
aprendizaje por competencias, las clases magistrales deben combinarse
con otras metodologias docentes y actividades que permitan ejercitar
las diferentes competencias. En este escenario el estudiante debe ir pre-
parado a clases previamente, con la dotacidon de materiales necesarios
(Delgado, Borge, Garcia, Oliver y Salomédn, 2005).

Una universidad para cumplir con su misién debe contar con una
estructura de organizacidon académica, en la que cada uno de los
componentes desarrollen la funcion encomendada para garantizar la
satisfaccion de los estudiantes. Cuando se refiere a la educacion supe-
rior Burton (1991) propone tres elementos que permiten comprender
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el perfil de una organizaciéon académica: 1)
la organizacién del trabajo, es la forma de
divisién del trabajo; 2) las creencias, son
las normas y los valores compartidos por
los actores de la universidad; y 3) la autori-
dad, son las interconexiones y las multiples
relaciones de poder. En estos dos ultimos
componentes se contemplan las acciones
especificas que se deben desarrollar en el
proceso de enseflanza-aprendizaje para
cumplir con el plan de estudios de la forma-
cion profesional de los estudiantes.

En cuanto a los métodos de evaluacién en
las universidades, segun Alfalla y Machuca
(2003), se utilizan varios como: examenes
tedricos con preguntas a desarrollar, resolu-
cion de problemas y ejercicios, participacion
en clase y proyectos o trabajos finales. Estos
no parecen ser los mas apropiados porque
no permiten valorar las competencias, sino
solo los conocimientos (Coll, Barbera y Onru-
bia, 2000). Es decir, se evalla su ejercicio
por parte del estudiante (Fernandez, 2008),
lo cual implicaria una insatisfaccion de los
alumnos universitarios.

Las percepciones que tiene el usuario/
cliente sobre la satisfaccién (Chiesa de Negri,
2009) son: la calidad del producto, la cali-
dad del servicio y la evidencia fisica. Los
clientes buscan que sus expectativas sean
satisfechas desde la primera vez; sus per-
cepciones son funcidn de sus expectativas a
priori. Se muestran insatisfechos cuando la
experiencia real queda corta de sus expecta-
tivas, satisfechos cuando se cumplen y muy
satisfechos cuando se exceden (Duchessi,
2003). Sin embargo, los factores tangibles
no contribuyen de forma significativa para
una satisfaccién de los usuarios (Cuthbert,
1996).

Para Gummesson (2005) se trata de
entender que el punto central de las organi-
zaciones es la atencién de las necesidades
humanas, sean ellas cuales fueren. Para
€S0 es nhecesario que estas vean su accio-
nar desde el punto de vista del usuario. La
organizacion debe servirlos bien y gene-
rar una utilidad (Duchessi, 2003). Asi, una
respuesta emocional del usuario a las expe-
riencias proporcionadas por determinados
bienes o servicios es un comportamiento de
ir de compras (Westbrook y Reilly, 1983), al
igual que una respuesta emocional desenca-
denada en el proceso cognitivo de evaluacién
en el que las percepciones de objeto, accidn
o condicion son comparadas con sus valores.
De esta manera, las personas con alta satis-
faccidon con sus necesidades tienen mayor
probabilidad de tener alta satisfaccion con
la vida (Schnettlera et al., 2014).

En términos de marketing, en las dife-
rentes circunstancias del mercado existen
cinco categorias de clientes (Chiesa de Negri,
2009): 1) clientes apdstoles (clientes satis-
fechos y muy fieles); 2) clientes indiferentes
(satisfechos pero no muy vinculados al pro-
ducto); 3) clientes mercenarios (satisfechos
pero no fieles, cambian de proveedor); 4)
clientes rehenes (aparentemente muy fie-
les, no tienen opcidn); 5) clientes terroristas
(poco satisfechos, poco fieles, referencias
afectan), Estas categorias pueden ser utili-
zadas en el ambito de las universidades en
la prestacidon de servicios a usuarios estu-
diantiles e identificar los tipos de estudiantes
segun la satisfaccion sentida.

Metodologia de investigacion

La investigacion se realizé en el paradigma
cuantitativo-descriptivo y transeccional; con
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el apoyo de la técnica de escala de Likert se recolect6 la informacion para
la interpretacion correspondiente. Para cada dimensidon se formularon
siete items o afirmaciones respecto a la satisfaccién de los servicios que
recibe de su institucion universitaria durante su formacion profesional;
las alternativas de respuestas fueron: 1 = totalmente en desacuerdo; 2
= en descuerdo; 3 = ni de acuerdo ni en desacuerdo; 4 = de acuerdo;
5 = totalmente de acuerdo. Para analizar las informaciones recolectadas
de los items se transformaron en nuevas variables como dimensiones,
las cuales fueron categorizadas en muy desfavorables, desfavorables,
favorables y muy favorables respecto a la satisfaccion.

La unidad de analisis fueron estudiantes de cuarto a décimo semes-
tre de estudios del 2017, siendo las dimensiones de analisis satisfaccion
con el material bibliografico utilizado; satisfaccion con la metodologia
de ensefianza docente; satisfaccion con la organizacion académica;
satisfaccion con el costo de pensidon de ensenanza; satisfaccion con la
evaluacién de aprendizaje y la tipologia de estudiantes. El ambito de
estudio fue la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez y la Uni-
versidad de San Carlos de Puno, ambas privadas.

La poblacion de estudio esta constituida por 6970 estudiantes. La
muestra se obtuvo segun la cantidad de los matriculados. En cada
universidad se aplicé la escala de Likert segun la proporcion que le
corresponde.

La muestra se obtuvo de la siguiente formula:

N = 6970 = estudiantes

P = 0,50 = probabilidad favorable inicial

Q= 0,50 = probabilidad desfavorable inicial

a= 0,05 = nivel de significancia

Z= 1,96 = Z; 45, = 1,96 (Z de distrib. normal)

e = 0,16 = (error de la proporcién)

E = e*PpP = 0,16 (0,5) = 0,08 (error de la muestra)
Formula:

I CIN (%)

0 ( E}l
(£) (0,08)
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La variable satisfaccion a través de sus
dimensiones se estudié considerando tanto
las percepciones y las expectativas de los
estudiantes, como los factores determinan-
tes de la buena formacién profesional; dicha
informacidn facilité la comprension del tema.

La tipologia de estudiantes se determind
luego de conocer las informaciones conso-
lidadas segun los objetivos formulados y
segun la teoria de tipologia de clientes de
Chiesa.

El uso de estadistica fue la descriptiva,
por cuanto se utilizé la frecuencia y la moda
para la evaluacion y la interpretacion de los
resultados. El software de analisis fue el
SPSS.

Resultados y discusion

Los resultados se presentan segun la agru-
pacién de items considerados para responder
a los objetivos disefiados para el estudio.

Muy desfavorable 36
Desfavorable 37
Valido Favorable 65
Muy favorable 12
Total 150

Satisfaccion con el material
bibliografico utilizado

Segun la figura 1 de los datos agrupados, se
puede observar que el 43,3% de los estu-
diantes se expresa de manera favorable con
la bibliografia que usa el profesor; la tabla 1
muestra la media de 2,35, la cual en el rango
de la escala de Likert significa que la mayo-
ria de los estudiantes de las universidades
privadas en la ciudad de Puno no se sienten
satisfechos con la bibliografia utilizada por el
docente ni con la existente en la biblioteca
de la universidad, como confirma la tabla 2.

Valido 150
N
Perdidos 0
Media 2,35
Moda 3
24,0 24,0 24,0
24,7 24,7 48,7
43,3 43,3 92,0
8,0 8,0 100,0
100,0 100,0

Esto significa que los estudiantes estan informados de las fuentes bibliograficas actualiza-
das de sus especialidades que desean consultar, pero que no pueden acceder a estas porque
no las tienen sus docentes, ni la biblioteca de su universidad. Por eso Raposo y Alves (2003)
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se referian a la configuracion de la satisfaccion del producto/servicio de
educacion a la dimensidn servicio de biblioteca. Estos datos permiten
inferir que hay una satisfaccidn parcial en los estudiantes en el uso de la
bibliografia durante su formacion profesional por parte de sus docentes
y la biblioteca. Desde el punto de vista de Luzarraga et al. (2017), estos
datos no deben ser considerados buenos o malos, ya que dependen de
la contribucién de su naturaleza en obtener unos resultados u otros.

=
£
=
o
(5]
=
a——

B paams]

0

I-‘\-'.‘.I'h
o —= = 2 —
Muy desalavorable Daslavorable Favorable Iy Pervarabile

Satisfaccién con la metodologia de ensenanza docente

La metodologia de ensefianza en la formacién profesional es muy impor-
tante para la asimilacion del aprendizaje en los estudiantes, ya que la
calidad de servicio viene determinada por elementos tangibles e intan-
gibles (Navarro, Reyes y Acedo, 2014). La figura 2 y las tablas 3 y 4
muestran los resultados respecto a la metodologia de ensefianza de los
docentes de las universidades privadas de la ciudad de Puno.

Valido 150

Perdidos 0
Media 2,23
Moda 2

25



Revista Aletheia

Muy desfavorable 38
Desfavorable 54
Valido Favorable 43
Muy favorable 15
Total 150

La tabla 3 muestra la media de 2,23,
la cual significa que no hay una satisfac-
cion de la mayoria de los estudiantes en
cuanto a la metodologia de ensefianza de
los docentes, como es el cognitivismo. Sobre
este particular, los datos agrupados de la
tabla 4 refuerzan que el 61,3% acumulado
manifiesta desfavorablemente respecto a
la metodologia usada por los docentes de
las universidades privadas. Considerando el
desarrollo de las capacidades y las competen-

25,3 25,3 25,3
36,0 36,0 61,3
28,7 28,7 90,0
10,0 10,0 100,0
100,0 100,0

cias de los estudiantes, los docentes deberian
adoptar nuevos enfoques de metodologia
de ensefanza, como el constructivismo,
para que los estudiantes sepan hacer desde
las clases, es decir, aplicar las técnicas que
permiten asimilar mejor el tema desarro-
llado. Por ello, es necesario un modelo de
aprendizaje activo, que promueva didacti-
cas orientadas al desarrollo de destrezas y
actitudes para el dominio de conocimientos
(Martinez y Echevarria, 2009).
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Satisfaccién con la organizacién académica

Segun las tablas 5y 6, y la figura 3, se puede apreciar que la satisfac-
cion al desarrollar las asignaturas y los horarios tiene una media de 2,33
en el rango de la escala de Likert, lo que se atribuye como parcialmente
satisfechos con las comodidades ofrecidas al estudiante para desarrollar
sus actividades diarias.

Valido 150
N
Perdidos 0
Media 2,33
Moda 3
Muy desfavorable 43 28,7 28,7 28,7
Desfavorable 33 22,0 22,0 50,7
Valido | Favorable 56 37,3 37,3 88,0
Muy favorable 18 12,0 12,0 100,0
Total 150 100,0 100,0

La tabla 6 muestra los datos agrupados, donde también se ve que
un 37,3% es favorable y 12%, muy favorable respecto a la satisfaccion
con la organizacién académica, quedando el otro tanto como insa-
tisfechos. Estos datos significan que las asignaturas y los contenidos
ofrecidos no estan de acuerdo con las necesidades de formacién pro-
fesional que exige el mercado y los estudiantes desean formarse para
afrontar dicha realidad. Ademas, las clases tradicionales deberian alter-
narse con otras metodologias y actividades que permitan ejercitar las
diferentes competencias; por ejemplo el estudiante debe ir preparado
a clases previamente (Delgado et al., 2005). Ademas, la organizacion
esta orientada a valorar solo los conocimientos y no las competencias
(Coll et al., 2000).
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Satisfaccion con el costo de
pension de ensefanza

Las tablas 7 y 8 y la figura 4 muestran la
insatisfaccion de los estudiantes respecto al
pago mensual por concepto de ensefianza.
En la escala de Likert se puede apreciar un
rango de 1,75, lo cual quiere decir que los
estudiantes consideran el costo de pensio-
nes elevado. En la tabla 8 se pueden apreciar
los datos agrupados, donde el 78% de los
estudiantes se manifiesta muy desfavorable
y desfavorablemente sobre el costo de pen-
siones que ellos pagan mensualmente.

Este dato significa que para el segmento
de estudiantes que se forman como profe-
sionales en las universidades privadas no es
apropiado el costo de ensefianza, seglin su
realidad econémica e ingresos bajos, porque
consideran que sus posibilidades econdmicas

T
Desfavorable

T
Favorakle Muy faverahle

no les permiten costearla; para Quigley et
al. (1999) la variable precio desempenfa la
sefal de calidad. Esta variable es importante
a la hora de evaluar las alternativas, lo que
indicaria la relacion a mayor precio pagado,
mayor calidad recibida o puede darse inver-
samente. A pesar de ello, los estudiantes
desean la mejor calidad al precio mas bajo
posible y con la mayor celeridad, conocida
como las tres dimensiones de servicio: cali-
dad, precio y rapidez (Duchessi, 2003).

Valido 150
N

Perdidos 0
Media 1,75
Moda 1
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Valido | Favorable

507

407

309

Porcentaje

Muy desfavorable 75 50,0 50,0 50,0
Desfavorable 42 28,0 28,0 78,0

29 19,3 19,3 97,3
Muy favorable 4 2,7 2,7 100,0
Total 150 100,0 100,0

|2,ST%

T
Muy desfavorable

Satisfaccion con la evaluacion de aprendizaje

T
Desfavorable

T
Favorahle

T
Muy favaorable

La evaluacion de aprendizaje de los estudiantes se presenta en las tablas
9y 10 vy la figura 5, donde la media obtenida fue de 2,37, lo que signi-
fica que los estudiantes estan parcialmente satisfechos, debido a que
en algunos casos existe flexibilidad y oportunidades para ser revaluados
por parte de los docentes de la asignatura. Sin embargo, en la tabla 10
se puede apreciar que el 60% manifiesta como desfavorablemente la
forma de evaluacidén por parte de los docentes. Estos datos permiten
decir que las evaluaciones a través de pruebas escritas, y asignacién de
trabajos teoricos individuales y grupales no permiten medir el aprendi-
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zaje de los estudiantes, y mas bien deberia permitir desarrollar las capacidades y competencias.
Por eso Alfalla y Machuca (2003) indican que ese tipo de evaluacidon no es es mas apropiado,
porque no permite valorar la competencia y el ejercicio como estudiante (Fernandez, 2008),
y deberia implicar una satisfaccion completa de los estudiantes. Por lo tanto, una evaluacién

}—

de aprendizaje deberia permitir medir el desarrollo de las capacidades, las habilidades y las

competencias de los estudiantes para asumir responsabilidades.

Tabla 9. Evaluacion de aprendizaje (agrupado)

Tabla 10. Evaluacion de aprendizaje (agrupado)

Valido 150
N

Perdidos 0
Media 2,37
Moda 2

Figura 5. Evaluacién de aprendizaje

T
Muy desfavorable

T
Desfavorakle

T
Favorale

T
Muy desfavorable

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Muy desfavorable 12 8,0 8,0 8,0
Desfavorable 78 52,0 52,0 60,0
Valido Favorable 52 34,7 34,7 94,7
Muy favorable 8 5,3 5,3 100,0
Total 150 100,0 100,0
60
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Tipologia de estudiantes

Respecto a la tipologia de estudiantes, la tabla 11 muestra la media de
3,11, la cual significa en el rango de la escala de Likert ni de acuerdo ni
en desacuerdo, es decir que son indiferentes; asi lo ratifica también la
tabla 12 con el 33,3%, lo que permite deducir que estan parcialmente
satisfechos con la experiencia académica durante su formacion profesio-
nal, como se puede ver en la figura 6. Segun (Chiesa de Negri, 2009),
son estudiantes satisfechos pero no tanto como para sentirse muy vin-
culados a la institucion y el deseo de seguir estudios mas adelante es
incierto. Ademas, los datos permiten resaltar que los estudiantes no se
sienten identificados con la institucion debido a que sus expectativas
no han sido percibidas durante el tiempo de estudio alli, por lo que son
indiferentes con ella y no podrian ser embajadores ni la recomendarian
a los potenciales estudiantes, lo que constituye un cliente indiferente.
Existen pocos estudiantes que manifiestan las caracteristicas de clien-
tes apdstol, mercenario y rehén.

Valido 150
N
Perdidos 0
Media 3,11
Moda 3
Totalmente en 8 5,3 5,3 5,3
desacuerdo
En desacuerdo 36 24,0 24,0 29,3
Ni de acuerdo ni 50 33,3 33,3 62,7
Valido | €N desacuerdo
De acuerdo 43 28,7 28,7 91,3
Totalmente de 13 8,7 8,7 100,0
acuerdo
Total 150 100,0 100,0
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Conclusiones con su institucién de formacién profesional,

La satisfaccién de los estudiantes en su
formacién profesional en las universidades
privadas estudiadas es parcial debido a los
factores que intervienen en el proceso del
aprendizaje, entre ellos una bibliografia
no actualizada con fuentes recientes, una
metodologia de ensefianza tradicional (cog-
nitivismo), la organizacién académica con
asignaturas y contenidos no acordes con las
necesidades del mercado ocupacional y el
costo de pension elevado para el segmento
estudiantil de la region.

Respecto a la tipologia de estudiantes
segun la teoria de Chiesa, la mayoria de estu-
diantes se tipifica como usuarios indiferentes

debido a que no se sienten identificados y
menos satisfechos, y las expectativas que
tenian al momento de postularse no se han
reflejado con las percepciones reales. Sin
embargo, existen algunos estudiantes dentro
de las categorias de cliente que indican carac-
teristicas de apodstol, rehén y mercenario.

La indiferencia de los estudiantes es
producto de una calidad no apropiada de
servicios prestados por parte de las insti-
tuciones académicas durante su formacion
profesional. Esta es expresada negativa-
mente como la insatisfaccion de los usuarios
universitarios, ya que no se cumplié con las
expectativas ofrecidas por lo que no guardan
fidelidad con su universidad.
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