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Resumen

El objetivo del presente proyecto de investigacion fue conocer la relacion entre la
Calidad de Servicio e Intencion de Compra de educacion universitaria online en el
contexto del Covid-19, San Juan de Lurigancho 2021. Se utilizd la teoria de
Cronin y Taylor para la variable calidad de servicio e lzquierdo, Martinez y
Jiménez para la variable intencion de compra. El tipo de investigacion fue basica,
disefio no experimental, nivel correlacional con un enfoque cuantitativo. La técnica
usada fue la encuesta con una muestra de 380 estudiantes universitarios. El
instrumento aplicado fue el cuestionario conformado por 22 items en cada
variable. Los resultados que se obtuvieron en el Rho de Spearman determin6 que
existe una relacion positiva media entre la calidad de servicio e intencion de
compra de educacion universitaria online en el contexto del Covid-19, San Juan
de Lurigancho. Se tuvo como conclusion que existe una leve relacion entre la
calidad de servicio e intencidn de compra de educacion universitaria online, ya
que los estudiantes estan tomando en cuenta otros factores al momento de

intentar comprar su educacion.

Palabras claves: Calidad, educacion, compra, servicio.
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Abstract

The objective of this research project was to know the relationship between
Service Quality and Purchase Intention of online university education in the
context of Covid-19, San Juan de Lurigancho 2021. The theory of Cronin and
Taylor was used for the quality variable of service and Izquierdo, Martinez and
Jiménez for the variable purchase intention. The type of research was basic, non-
experimental design, correlational level with a quantitative approach. The
technique used was the survey with a sample of 380 university students. The
instrument applied was the questionnaire made up of 22 items in each variable.
The results obtained in the Spearman Rho determined that there is an average
positive relationship between the quality of service and the intention to purchase
an online university education in the context of Covid-19, San Juan de
Lurigancho. It was concluded that there is a slight relationship between the quality
of service and the intention to purchase an online university education, since

students are taking into account other factors when trying to buy their education.

Keywords: Quality, education, purchase, service.
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I. INTRODUCCION

En este capitulo se hablé de una manera general sobre la realidad problematica
de la presente investigacion y la necesidad de estudio de esta, al igual que se
planteé la justificacion de forma tedrica, metodoldgica, practica y social,
terminando con la precision del objetivo general y especificos. A nivel mundial la
extension de la pandemia generé cambios radicales en el sector educativo y en la
oferta del mismo (Quispe, 2020). A nivel internacional, se demostr6é que la calidad
de servicio es un punto importante para diferentes instituciones, ya que con una
excelencia en ella se logra tener resultados favorables (Hwan y Choi, 2019). Asi
mismo a nivel nacional, los consumidores consideraron la educaciéon como su
segunda categoria de prioridad en gastos (ISIL, 2020). Desde la declaracion del
estado de emergencia, se vino implementando la realizacion de clases virtuales

en escuelas, institutos y universidades (Quispe, 2020).

La situacién actual hizo que los estudiantes se formulen dudas acerca del tipo de
calidad de servicio que se pueda brindar a través de estas plataformas virtuales,
esto pudo afectar en la decision del alumno en continuar con sus estudios o
truncarlos hasta un futuro préximo (Morris, 2020), esto conllevé a que las
instituciones educativas superiores estuvieran pendientes a esta problematica, ya
que ellos velan por el futuro de sus estudiantes y también en la rentabilidad que
obtengan a raiz de la ensefianza que brinden, por ello, debieron hacer uso de
plataformas y metodologias de estudio que permitan acceder al servicio sin
inconvenientes (Cardenas y Reyna, 2019). La presente investigacion propuso la
siguiente interrogante: ; Qué relacion existe entre la calidad de servicio e intencién
de compra de educacion universitaria online en el contexto COVID-19, San Juan
de Lurigancho 20217

Se presentaron las justificaciones del proyecto de investigacion: La justificacion
tedrica fue que permitié conocer si existe relacion entre la calidad de servicio y la
intencion de compra, esto facilité la generalizacion de los resultados, ademas la
recoleccion de esta informacion sirvio como base para futuras investigaciones
cientificas. La justificacion metodologica fue que mediante los resultados del
presente estudio se logré conocer informacién cientifica importante para dar una

mejor comprension de las variables, a través del instrumento del cuestionario



usando la escala de Likert. La justificacion practica fue que permitié saber la
percepcion que tienen los universitarios acerca de esta nueva modalidad, la cual
fue de gran utilidad para las instancias administrativas correspondientes de cada
universidad. La justificacion social fue que la presencia de una optima calidad de
servicio educativo logré crear profesionales competentes, los cuales consigan

empleos dignos y demuestren en ellos su alta productividad.

Sobre la base de la realidad problematica presentada, se definié lo siguiente: El
problema general del proyecto de investigacion fue ¢Qué relacién existe entre la
calidad de servicio e intencion de compra de educacion universitaria online en el
contexto COVID-19, San Juan de Lurigancho 20217?. Los problemas especificos

del proyecto de investigacion fueron:

¢ Qué relacion existe entre la tangibilidad e intencién de compra de educacion

universitaria online en el contexto COVID-19, San Juan de Lurigancho 20217

¢ Qué relacidén existe entre la fiabilidad e intencibn de compra de educacién

universitaria online en el contexto COVID-19, San Juan de Lurigancho 20217

¢ Qué relaciéon existe entre la capacidad de respuesta e intencion de compra de
educacion universitaria online en el contexto COVID-19, San Juan de Lurigancho
20217

¢ Qué relacion existe entre la seguridad e intencion de compra de educacion

universitaria online en el contexto COVID-19, San Juan de Lurigancho 20217

¢ Qué relacion existe entre la empatia e intencion de compra de educacion

universitaria online en el contexto COVID-19, San Juan de Lurigancho 20217

El objetivo general fue: Conocer qué relacion existe entre la calidad de servicio e
intencion de compra de educacion universitaria online en el contexto COVID-19,

San Juan de Lurigancho 2021. Los objetivos especificos fueron:

Conocer qué relacion existe entre tangibilidad e intencion de compra de
educacion universitaria online en el contexto COVID-19, San Juan de Lurigancho
2021.



Conocer qué relacion existe entre fiabilidad e intencién de compra de educacion

universitaria online en el contexto COVID-19, San Juan de Lurigancho 2021.

Conocer qué relacion existe entre capacidad de respuesta e intencion de compra
de educacion universitaria online en el contexto COVID-19, San Juan de
Lurigancho 2021.

Conocer qué relacion existe entre seguridad e intencion de compra de educacion

universitaria online en el contexto COVID-19, San Juan de Lurigancho 2021.

Conocer qué relacion existe entre empatia e intencién de compra de educacion

universitaria online en el contexto COVID-19, San Juan de Lurigancho 2021.

La hipdtesis general fue: Existe una relacion significativa entre la calidad de
servicio e intencién de compra de educacién universitaria online en el contexto

COVID-19, San Juan de Lurigancho 2021. Las hipotesis especificas fueron:

Existe una relacion significativa entre la tangibilidad e intencion de compra de
educacion universitaria online en el contexto COVID-19, San Juan de Lurigancho
2021.

Existe una relacion significativa entre la fiabilidad e intencion de compra de
educacion universitaria online en el contexto COVID-19, San Juan de Lurigancho
2021.

Existe una relacién significativa entre la capacidad de respuesta e intencion de
compra de educacion universitaria online en el contexto COVID-19, San Juan de
Lurigancho 2021.

Existe una relacion significativa entre la seguridad en intencion de compra de
educacion universitaria online en el contexto COVID-19, San Juan de Lurigancho
2021.

Existe una relacion significativa entre la empatia e intencion de compra de
educacion universitaria online en el contexto COVID-19, San Juan de Lurigancho
2021.



Il. MARCO TEORICO

Para la explicacion del presente proyecto de investigacion, estos antecedentes
fueron encontrados en buscadores como SciELO, Dialnet, ERIC, entre otros, se
efectué una busqueda de antecedentes nacionales, presentado primero a Diaz
(2020) en su investigacion “Calidad de servicio educativo e imagen institucional de
una Escuela Profesional de Derecho en Lima Norte, 2019”, su objetivo fue
conocer la relacibn de las variables con un enfoque cuantitativo del tipo
correlacional y un disefio no experimental de corte transversal. Su muestra fue de
100 alumnos, se us6 Alfa de Cronbach, se tabulé y efectué la estadistica
descriptiva e inferencial. Sus resultados fueron que no existe una relacion
significativa y es débil entre ambas variables ya que el nivel de relacion de la
variable calidad de servicio educativo e imagen institucional fue Rho=0.152,
ademas, se detectd que su significancia fue mayor al 5% (p=0.132). El estudio
destaca que la variable calidad de servicio se considera un 22.0% adecuada y un
78.0% poco adecuada. Para la dimension empatia se considera 28% adecuada y
72% como poco adecuada por los alumnos al sentir que la escuela no

comprende de manera parcial sus requerimientos al momento de atenderlos.

Garrido (2019) en su investigacion titulada “Factores motivacionales que influyen
en la intencion de compra online femenino en el segmento retail de Lima
Metropolitana”, tuvo como objetivo analizar qué factores influyen en la intencion
de compra. La investigacion es cuantitativa, disefio no experimental y explicativo,
con una muestra de 384 mujeres. Los resultados dan un indice de 0.894 en
general los que nos informa que el instrumento es confiable, ademas en el Chi
cuadrado de Pearson se obtuvo una significancia de 0 para ambas motivaciones
estudiadas, por ende si existe relacién con la intencidon de compra. Se aprecia
que las encuestadas se conectan generalmente desde su casa con el 69%
seguido de un 23% desde la oficina y un 8% desde su universidad. En cuanto al
medio por el que acceden a internet se puede apreciar que un 70% lo hace
mediante el celular, seguido por un 26% que se conectan por la laptop y un 4%

por la PC.



Arce (2018) en su investigacion “Relacion entre la calidad de servicios
academicos y la satisfaccion en los estudiantes de la Universidad Peruana Unién
filial Tarapoto”, conoci6 el nivel de relacion entre ambas variables. Fue un estudio
descriptivo, explicativo, evaluativo y propositivo, definié un disefio no experimental,
correlacional, de corte transversal, analizando a 476 estudiantes. Los principales
resultados sefalan que existe relacion directa significativa entre las variables; si la
calidad de servicios académicos es alta existira mas satisfaccion estudiantil. El
estudio destaca ejecutar investigaciones constantes con respecto a la calidad de
servicios académicos y la satisfaccion estudiantil para conservar una mejora

continua.

Chicoma (2018) en su investigacion “La publicidad online y su relacion con la
intencion de compra de los cursos virtuales de la Universidad ESAN en las
plataformas de Facebook y Google (2017)", evalud la relacion entre las dos
variables. Fue no experimental de tipo explicativo con un enfoque cualitativo,
utilizando entrevistas semiestructuradas a 6 docentes profesionales relacionados
al curso de marketing digital. Se usé el programa Atlas/ti versién 7.54, en el cual
se clasificd, almacend y analizé los datos. Se puede destacar que la intencién de
compra se encuentra en cada etapa del proceso de adquisicion, aportando un
entendimiento al consumidor. Los entrevistados sefalaron que el uso de las
plataformas sociales favorece su intencibn de compra basados en las

recomendaciones de otros usuarios sobre el servicio.

Echevarria (2016) en su investigacion “Calidad de servicios y la satisfaccion de las
madres de familia de la Institucion Educativa Emmanuel Talentos, UGEL 05, San
Juan de Lurigancho-2016”. La investigacién tuvo como objetivo determinar la
relacion que existe entre las variables calidad de servicio y la satisfaccion de las
madres de familia de la Institucion educativa Emmanuel Talentos. Se ejecutdé una
investigacion aplicada del nivel descriptivo correlacional. Se elaboré un
cuestionario para la calidad de servicios y un cuestionario de nivel de satisfaccion
con 25 y 26 preguntas seguidamente, los cuales fueron aplicados a 120 madres
de familia de la Institucion educativa. Se utilizé la estadistica descriptiva y también

se empled la estadistica inferencial, dando como resultado que si existe una



relacion adecuada entre la calidad de servicio y la satisfaccion de las madres de
familia de la Institucion educativa. A si mismo se conocié que los elementos
tangibles que tiene la Institucion Educativa Emmanuel Talentos son regulares, ya
que un 55.8% de las madres consideran que la Institucion si cuenta con equipos
tecnologicos modernos para el desarrollo de las clases, pero estos no son usados
en su gran mayoria por falta de capacitacion del personal que brinda el servicio

educativo.

Paredes (2018) en su investigacion "Calidad de Servicio y fidelizacion de los
padres de familia en la Institucion Educativa Walter Pefialosa Ramella- Ate, 2018’
evalud la relacion entre las variables calidad de servicio y fidelizacion. Para ello,
empled el método de tipo descriptivo correlacional, el cual viene acompanado de
un disefio no experimental con enfoque transversal. Se obtuvo como poblacién un
total de 380 padres de familia pero para la muestra se encuesté a 191. Las
variables fueron estudiadas a través de la escala de tipo Likert. Se aplicé
como técnica la encuesta, con un cuestionario conformado por 40 preguntas. Se
obtuvo una correlacion de spearman de 0,653 lo cual representa una relaciéon
moderada entre calidad de servicio y fidelizacién de los padres de familia en la
Institucion Educativa Walter Pefalosa Ramella. Para la dimensién capacidad de
respuesta se obtuvo que los padres de familia no se identifican con la institucion
por que no siente que la informacion proporcionada les transmita credibilidad ni
profesionalismo sobre las necesidades demandadas por los mismos enfatizando
que el nivel de comunicacion con el personal no esta siendo el adecuado al

momento de presentar alguna dificultad o interrogante.

Suarez (2016) en su investigacion “Nivel de calidad del servicio aplicando el
modelo SERVQVAL en el Centro de Idiomas de la Universidad Nacional del
Callao”, determind que el modelo SERVQUAL muestra el grado de la calidad
de servicio de la institucion en el periodo 2011-2012. Fue un estudio descriptivo,
empled el cuestionario usando las dimensiones del modelo SERVQUAL. Los
principales resultados fueron que la confiabilidad es positiva, de los alumnos el
55% estan de acuerdo con que si se solucionan sus problemas y un 45% estan de

acuerdo en que el compromiso del personal se cumple en el tiempo expresado. El



estudio destaca que el modelo SERVQUAL muestra el grado de calidad de

servicio de la institucion.

Ahora, se presentan los antecedentes internacionales, estos antecedentes fueron
encontrados en buscadores como Scopus, SciELO, Dialnet, ERIC, entre otros,
presentando primero a Sarmiento y Vinueza (2020) en su investigacion
“Percepcion estudiantil de la calidad del servicio universitario: caso de una
Universidad Ecuatoriana”. Su objetivo fue presentar la percepcion de los
estudiantes sobre la calidad de servicio universitario. Fue un estudio no
experimental, seccional y descriptivo con 3802 estudiantes de pregrado y 180 de
postgrado como muestra. Los principales resultados permitieron conocer los
criterios mas usuales de los términos conocimiento (c2=192.6, p<0.0001) y
comodidad (c2=135.05, p<0.0001) relacionadas a las dimensiones de calidad de
servicio: capacidad de respuesta, empatia, elementos tangibles, seguridad
y fiabilidad, que estimula procesos de mejora en el desarrollo académico. Se
destacoé que un buen servicio universitario es el deber de todas las personas y
area estratégica de la institucion implicadas, estas deben trabajar constantemente
en el desarrollo de una cultura de servicio con regimenes solidos que incentiven a
la entrega de excelencia en el servicio, logrando la disminucion por parte del

alumnado del servicio esperado y del servicio percibido.

Dalimunthe, Nurwanti, Muhtar e Hilaliyah (2019) en su investigacion “Satisfaccion
de Mahasantri hacia el internado universitario: un enfoque de calidad de servicio
en la educacion superior islamica”. Tuvo como objetivo averiguar si el programa
de internado en inglés se ha alineado con su satisfaccion, mejorando su
personalidad y competencias. Fue un estudio no probabilistico; los instrumentos
empleados fueron un cuestionario SERVQUAL modificado que comprende 21
items como instrumento de encuesta en este estudio. La encuesta se administro
electronicamente en Internet a mas de 20 estudiantes seleccionados al azar. Los
principales frutos fueron que el internado de la Universidad Islamica ha realizado
un buen esfuerzo para mejorar su calidad de servicio. En cuanto a la gestion del
aprendizaje del inglés que vivieron durante el proceso de experiencia en este

programa, mostréo una buena respuesta sobre la satisfaccién de los estudiantes.
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Se mostré también que los estudiantes no estan significativamente satisfechos
con la capacidad docente de los docentes y la conformacion de los objetivos de
aprendizaje, la retroalimentacion y evaluacién. En cuanto a los soportes de
aprendizaje, los alumnos muestran unos niveles bastante elevados de

insatisfaccion al alcanzar tres de ellos un 30% de insatisfaccion.

Gutierrez, Contreras y Roa (2016) en su investigacion “Consideraciones acerca
de la calidad del servicio educativo en la Universidad Nacional Abierta, Centro
Local Mérida”, el objetivo fue analizar la experiencia y percepcion mostradas en
el consumidor acerca de la calidad de servicio en la educacién universitaria. Fue
un estudio con enfoque cualitativo, método etnografico; se empled la entrevista
junto con la observacion al participante basado en el diseio descriptivo. Los
informantes fueron: el personal administrativo y académico, como también
los estudiantes todos pertenecientes del Centro. Los principales resultados
fueron que existen evidentes distancias entre experiencia y percepcion, basadas
en la calidad de servicio educativo, dando como resultado lo necesario de tomar
decisiones que conlleven a elevar la calidad en la educacion. El estudio destaca
que la calidad de servicio es la satisfaccion del usuario pero no responde de
forma estandar, lo cual debe ser de atencion para la instituciéon ya que es el
encargado de lograr una transformacién sociocultural al brindar el servicio de

educacion a muchos jévenes que ansian un desarrollo profesional.

Mejias, Valle y Vega (2016) en su investigacion "La calidad de los servicios
universitarios: reflexiones a partir del estudio de casos en el contexto
latinoamericano” identificd los factores que establecen la calidad de servicio
académicos en las instituciones universitarias. Fue un estudio transversal, de tipo
exploratorio; se empled la encuesta bajo el modelo SERVQUALIing, el instrumento
fue valido y fiable. Los principales resultados fueron la precision de factores que
determinaron en la calidad de servicio como lo son empatia, seguridad y
capacidad de respuesta. El estudio destaca que existen variables puntuales
dentro del desarrollo educativo como la confianza generada por el equipo laboral

y los conocimientos. Dentro de la dimension empatia se recomendd mejorar las



variables dentro de ella, como lo son la atencion personalizada, los horarios y el

servicio puntual.

Carbajal (2007) consideré que es de suma importancia el exigir y buscar una
calidad de ensenanza, esto a través de las diversas ofertas de calidad en el
servicio de educacion que brindan las instituciones de educacion superior.
Arellano (2017) consider6 que la calidad de servicio es un elemento estratégico
que genera una ventaja competitiva, relacionada a la satisfaccion y percepcién de
los clientes que tienen del servicio ofrecido. La calidad educativa es el ideal que
desean lograr las entidades educativas, con el fin de orientar todas las acciones
educativas creando una relacién entre ellos y las partes que la integran
(Casanova, 2012). Se eligi6 a Cronin y Taylor (1994) quienes evaluan esta
variable con SERVPERF como instrumento, este modelo requiere una menor
cantidad de tiempo para su ejecucion por lo que el analisis y la interpretacion sera

sencilla y facil (Matsumoto, 2014). Esta variable presenta cinco dimensiones:

Tangibilidad, son todas las caracteristicas fisicas que un cliente observa en una
empresa al momento de que esta le ofrece el servicio (Balléon, 2011). Segun
Zaragoza (2015) dentro de este concepto se encuentran: Infraestructura y

personal.

Fiabilidad, es la sensacion de confianza que tienen los estudiantes ante la calidad
dada por la entidad (Ballon, 2011). Segun Zaragoza (2015) dentro de este

concepto se encuentran: Eficiencia, problemas y efectividad.

Capacidad de respuesta, es la actitud que se muestra ante cualquier situacion
problematica durante el uso del servicio y que requieren ayuda de forma eficiente
y rapida por la entidad (Salazar y Cabrera, 2016). Segun Zaragoza (2015) dentro

de este concepto se encuentran: Inicio y terminacion, duracion y post servicio.

Seguridad, alude al uso del servicio recibiendo en él los mejores tratos, pero
sobre todo, la seguridad en el conocimiento que poseen los servidores del servicio
y su forma de inspirar confianza sobre lo que los clientes llevan consumiendo
(Ballén, 2011). Segun Zaragoza (2015) dentro de este concepto se encuentran:

Credibilidad, competencia, cortesia y servicialidad.



Empatia, las capacidades de la entidad para conectarse con sus clientes y
entenderlos de una manera amigable, destacando el valor humano y haciendo
uso de los servicios que ofrezca (Ballon, 2011). Segun Zaragoza (2015) dentro

de este concepto se encuentran: Personalizacién y conocimiento del cliente.

La intencion de compra es una actitud mental el cual puede pasar o no, muchas
veces no llega a la accion de compra debido a distintas circunstancias
(O'shaughnessy, 1991). Puede llegar a ser positiva siempre y cuando el
consumidor perciba las ventajas del producto o servicio en vez del costo con el
cual se adquirié (Arnaiz, 2014), basando su intencién de compra por lo que siente
y sus emociones; con el pasar del tiempo se ha vuelto compleja e importante para
estudios del comportamiento del consumidor como para investigaciones de
mercados. Se eligié a lzquierdo, Martinez y Jiménez (2014) quienes evaluan esta

variable y brindan cuatro dimensiones para la ejecucion y analisis, estos son:

Conveniencia, valor afadido a los clientes, el cual minimiza el tiempo y el
esfuerzo que lleva al usuario comprar un servicio, este puede encontrarse en las
diferentes partes del proceso de adquisicion el cual significa muchas ventajas
para este. Dentro del concepto se encuentran: En la decision, en el acceso, en la

transaccion, en los beneficios y en los post beneficios.

Facilidad de uso percibida, es lo que piensa el cliente que es comprar un servicio
y hacer uso de él, piensan que haciendo uso de un sistema se libera del esfuerzo
de sus obligaciones (Lépez y Valdés, 2020). Si el consumidor percibe una
dificultad en el uso del servicio, esto puede determinar su compra, si sera efectiva

o no. Dentro de este concepto se encuentra: Disfrute percibido e interaccion.

Utilidad percibida, es la forma de pensar del usuario en la que adquirir un servicio
puede incrementar el resultado de las transacciones (Lépez y Valdés, 2020).

Dentro de este concepto se encuentra: Ventaja y valor.

Norma Subjetiva, es la agrupacion de sentimientos que el usuario obtiene a través
de las opiniones de terceras personas y también sentimientos que adquiera sobre
su comportamiento. Dentro de este concepto se encuentra: Creencias normativas

y motivacion.
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Ill. METODOLOGIA
3.1. Tipo y Diseno de Investigaciéon

El tipo de investigacion es basica ya que se buscd incrementar el conocimiento
cientifico, recabando informacion para la construccion de un marco tedrico de las
variables estudiadas para la solucién a la problematica descrita, asi como la

administracion de los instrumentos (Concytec, 2018).

Se desarrollé un enfoque cuantitativo, el cual su propdsito es recoger y estudiar
los datos para asi contestar las interrogantes de investigacion y acreditar las
hipotesis formuladas, ademas de medir el instrumento de investigacion como las

variables (Vega, Avila, Vega, Camacho, Becerril y Leo, 2014).

El nivel de investigacion es correlacional pues se indaga la relacion entre dos a
mas variables (Abreu, 2012), en este caso las variables calidad de servicio e

intencion de compra.

El disefio es no experimental ya que no hay manipulacién de las variables,
ademas se contempla el fendbmeno en su contexto original para posteriormente
analizarlos. Se us6 un corte transversal de tipo correlacional - causal, se ejecutara
observaciones y se recogera datos sobre las variables en un solo instante

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).
3.2. Variables y Operalizacion

Variable Cualitativa 1 - Calidad de Servicio

Definicién conceptual

Lewis y Booms (1983) disenaron el concepto de calidad de servicio como el punto
base que se encuentra entre el servicio que se entrega a los clientes y las
expectativas que ellos presentan antes de su consumo, logrando asi una eficaz
relacion cliente-servicio (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985), es por ello que la
calidad no es lo que se coloca o se usa al producir un servicio, sino mas bien lo

que obtiene el cliente de él y por lo que esta listo a costear (Arellano, 2017).
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Variable Cualitativa 2 - Intenciéon de Compra
Definicién conceptual

Fishbein y Ajzen (1975) lo definen como un proceso en el cual el consumidor tiene
la intencidon de adquirir o comprar un bien o servicio en un futuro cercano, la
persona tiene una inclinacion hacia un producto por encima de los demas, esto
debido a la percepcion que pueda tener por una experiencia y emocion previa.
Estas dos variables se encuentran descritas en la matriz de operalizacién ubicada

en anexos.
3.3. Poblacién, muestra y muestreo

Grupo de personas, objetos de los que se desea averiguar a través de su
investigacion y comprension (Lopez, 2012). Para descubrir la poblacién exacta de
estudiantes universitarios de San Juan de Lurigancho en el 2020-II se realizé una
ardua investigacion a través de fuentes confiables, paginas, entre otros, ademas
se filtré solo las universidades que se encuentran licenciadas y en el distrito, estas
son cuatro de las siete universidades que se encuentran en el distrito como lo son:
Universidad César Vallejo, Universidad Privada del Norte, Universidad Maria

Auxiliadora y la Universidad Tecnoldgica del Peru.
Tabla 1

Matriculados por Universidad

UNIVERSIDAD TOTAL
TOTAL GENERAL 30701
Universidad César Vallejo SAC. 7794
Universidad Privada del Norte SAC. 9237
Universidad Tecnoldgica del Peri SAC 11232
Universidad Maria Auxiliadora SAC 2438

Fuente. Adaptado del portal de transparencia de cada universidad.
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Se encontré datos precisos de matriculados en el 2020-11 de las universidades
Maria Auxiliadora y César Vallejo a través de su portal de transparencia en sus
paginas web, en la Universidad Privada del Norte se encontr6 datos a nivel
nacional de matriculados en el 2020-Il, por lo que se dividié entre sus 8 campus
brindando asi la cantidad de 9237 alumnos aproximados por sedes, de igual
forma se realiz6 con la Universidad Tecnoldgica de Peru ya que se encontré datos
a nivel Lima pero solo del afio 2019-I, por ello se dividié entre sus 5 campus de
Lima obteniendo una cantidad de 11232 estudiantes aproximados por sede. Por
este motivo, el total de estudiantes matriculados en el ano 2020-Il salid 30,701

como poblacién.

Criterio de inclusién: aquellas caracteristicas principales que debe poseer un
sujeto u objeto de estudio para que forme parte de la investigacion (Arias, Villasis

y Miranda, 2016), como:

- Estudiantes universitarios que residan en San Juan de Lurigancho, se
encuentren estudiando en alguna universidad del distrito, se encuentren cursando

desde el 1er ciclo académico hasta el 10mo ciclo y tengan desde 18 afios a mas.

Criterio de exclusién: aquellas caracteristicas que exhiben los participantes y que
pueden cambiar los resultados, esto conlleva a no elegirlos para la investigacion

(Arias, Villasis y Miranda, 2016), como:

- Estudiantes universitarios que no residan en San Juan de Lurigancho, no estén
estudiando en alguna universidad del distrito, tengan menos de 18 afios y sean

egresados universitarios.

La muestra es el subconjunto de elementos que conforman una poblacion, estos
son seleccionados en un proceso aleatorio con probabilidad de seleccion

conocida (Lépez, 2012). El tamafio de la muestra se consiguié con la férmula:
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m = muestra = 379.39

N = poblacién = 30701

E = margen de error 5% = 0.05
Z = nivel de confianza = 1.96

p = variabilidad positiva = 0.5
g = variabilidad negativa = 0.5

Al realizar dicha formula se obtuvo la cantidad de 380 estudiantes, estos
universitarios seran la muestra para la realizacion de la investigacion, el cual se

representd por cuotas.

La unidad de analisis fueron los estudiantes pertenecientes a una universidad
dentro del distrito y la unidad de muestreo es un grupo parcial de estudiantes

pertenecientes a universidades dentro del distrito.

Marco Muestral: son las descripciones disponibles que se conocen de las
unidades de la muestra, en forma de enunciados a partir de los cuales se puede

seleccionar un conjunto de unidades (Kish, 1975).

El muestreo es un grupo de procedimientos con los cuales se elige a un conjunto
de componentes de una poblacién total que sera la representativa para estudiar
en ella las diferentes interrogantes (Lépez, 2012). Se empled el muestreo no
probabilistico ademas de hacer uso del muestreo por cuotas, el cual forma una
muestra proporcional con los objetos de estudio que sean mas adecuados para la
investigacién, agrupandolos en conjuntos que compartan caracteristicas similares
(Lopez, 2012).
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Tabla 2

Matriculados por cuotas

Universidades Cantidad de | Porcentaj Resultado
matriculados e

Universidad César Vallejo 7794 25% 95
SAC.
Universidad Privada del 9237 30% 114
Norte SAC.
Universidad Tecnoldgica 11232 37% 141
del Peru SAC
Universidad Maria 2438 8% 30
Auxiliadora SAC
Total: 30701 100% 380

Fuente. Elaboracién propia.

En dicha tabla se asigné un porcentaje a las universidades escogidas para la
investigacién, bajo el criterio de la cantidad de matriculados en el 2020-1l para
cada institucion. Se hallé el porcentaje respectivo dividiendo la cantidad de
matriculados de cada universidad con el total y luego multiplicado por 100, estos
porcentajes se multiplicaron por la muestra total que es 380 brindandonos asi la

cantidad respectiva de estudiantes a encuestar en cada universidad.
3.4. Técnicas e instrumento de recoleccion de datos

Se empledé como técnica la encuesta ya que facilitd conocer la opinion de la
unidad de analisis sobre un grupo de interrogantes, en este caso la opinion de los

estudiantes universitarios de dichas universidades (Bernal, 2010).

El instrumento empleado fue el cuestionario con 44 items dividido en 22 para
Calidad de Servicio y 22 para Intencion de Compra con alternativas especificas y
debidamente cuantificadas a través de la escala de Likert (muy de acuerdo = 5, de
acuerdo = 4, ni de acuerdo ni en desacuerdo = 3, en desacuerdo = 2 y muy en

desacuerdo = 1) para luego procesarlas en el estadigrafo SPSS. Este instrumento
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recogio por escrito la valoracion de los individuos acerca de un determinado tema
(Bernal, 2010).

Tabla 3

Ficha técnica

Ficha Técnica

Fecha de Realizacién de Campo: Abril del 2021

Poblacion: Estudiantes de 18 afios a mas, desde 1ero a 10mo
ciclo que cursen en una universidad de San Juan de
Lurigancho.

Disefio Muestral: No Probabilistico, los encuestados seran elegidos

bajo el muestreo por cuotas.

Tipo de Investigacion: Basica
Tamano de la Muestra: 380 estudiantes
Técnica de Recoleccion: Virtual

Margen de error y confiabilidad: El margen de error es de 5%

Fuente. Elaboracion Propia.

El motivo de escoger este tipo de técnica e instrumento fue por la crisis que
actualmente pasamos, por lo que realizar observaciones, focus group, entrevista,
entre otros no es valido en estos tiempos por los peligros que podemos enfrentar
al involucrarnos directamente con los espectadores, por ello se hizo uso de una
encuesta que se brind6 a la unidad de analisis a través de sus redes sociales o

por sus correos electrénicos.

La validez: proporcioné el nivel oportuno para el establecimiento explicito de un
instrumento en el cual se otorgd datos favorables segun los aspectos que se
investigaran (Valderrama, 2015). Se realizé la validacion de contenido empleando
al juicio de expertos alcanzando a 3 magisteres en marketing, en el cual estos
expertos evaluaron la relevancia, pertinencia, claridad y la trascendencia que

tiene nuestro cuestionario para la recoleccion oportuna de datos (anexo 6 al 14).
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Prueba Piloto: consistié en ejecutar el instrumento para establecer con ello su
confiabilidad y validez en una porcion de la muestra (Hernandez, 2010). Se aplicé
a los estudiantes universitarios que llevan sus estudios online en alguna
universidad del distrito. Se ejecutd el instrumento a 38 alumnos, para con ello

conocer si es valido o no.

Confiabilidad: es una herramienta, con el fin de poder determinar la fiabilidad del
instrumento que sera aplicado en la investigacion (Cid, Meléndez y Sandoval,
2011).

Tabla 4

Rango de confiabilidad

Valores Nivel
De-1a0 No es Confiable
De 0.01 a2 0.49 Baja Confiabilidad
De 0.5a0.75 Moderada Confiabilidad
De 0.76 2 0.89 Fuerte Confiabilidad
De 0.90a 1 Alta Confibilidad

Fuente. Recogido de “Metodologia de la investigacion”, autor Hernandez (2010)

Al SPSS se pasaron los datos recogidos en Excel de las respuestas registradas
de los alumnos para diagnosticar el Alfa de Cronbach y medir la fiabilidad en una

escala de medida. Se obtuvo los siguientes datos de cada variable:

Tabla 5: Estadistica de fiabilidad de la variable calidad de servicio

ESTADISTICA DE FIABILIDAD

Alfa de Cronbach N de elementos

0.903 22

Fuente. Tomado de resultados de Alfa de Cronbach en SPSS 21.
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Interpretacion: Se tuvo un valor de (a= 0.903) lo cual nos dice que el instrumento

de la variable calidad de servicio es de alta confiabilidad y aceptable.

Tabla 6: Estadistica de fiabilidad de la variable intencion de compra

ESTADISTICA DE FIABILIDAD

Alfa de Cronbach N de elementos

0.803 22

Fuente. Tomado de resultados de Alfa de Cronbach en SPSS 21.

Interpretacion: Se tuvo un valor de (a= 0.803) lo cual nos dice que el instrumento

de intencion de compra es de fuerte confiabilidad y aceptable.

Para la presente investigacion, se realizo la recoleccion de datos a través de un
cuestionario online entre las fechas del 12 de Abril al 31 de Abril del 2021, la
muestra que se considera son los 380 estudiantes de universidades de San Juan
de Lurigancho, a estos sujetos se brindé un enlace del cuestionario a través de
sus correos electrénicos, linkedIn, whatsapp, llamadas telefénicas, messenger y
mensaje de texto; estos sujetos fueron contactados a través de la red social
Facebook, por los grupos de su universidad a las cuales se encuentran
registrados, ademas de también derivar estos cuestionarios a sus conocidos o

familiares que cuenten con los criterios de inclusién solicitados.
3.6. Método de analisis de datos

El procedimiento y analisis de datos se ejecutd a través del analisis descriptivo e
inferencial con el fin de explicar la informacién reunida a raiz del instrumento de
investigacion usado (Herbas y Rocha, 2018). Se usé la estadistica descriptiva
para el analisis descriptivo, este se compone por métodos de recoleccion,
presentacion, analisis e interpretacién de los datos para que asi el manejo de
estos sea mas eficiente y la informacidén que se entregue sea confiable (Borrego,

2008). Se conocié la frecuencia de los datos de la variable calidad de servicio y
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por sus dimensiones a través de las tablas de frecuencia obtenidas del programa
SPSS.

Para el analisis inferencial se usé la estadistica inferencial, este se compone por
meétodos y técnicas que obtienen conclusiones sobre el comportamiento de la
poblaciéon basado en los datos tomados (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).
Este analisis se centra en la comprobacion de las hipétesis a través de la
correlacion usando el Rho de Spearman en el programa del SPSS. Se uso este
medida ya que se utiliza en variables ordinales y cualitativas, este tiene una
puntuacion de -1.0 hasta +1.0; si se aproximan a +1.0 si uno aumenta el otro
también lo realiza, si se aproximan a -1.0 si aumenta uno el otro disminuye y si el

valor es 0 no hay relacién (Hernandez y Fernandez, 1998).
3.7. Aspectos Eticos

La presente investigacion tuvo unicamente fines académicos, con la finalidad de
identificar la relacién de las variables calidad de servicio e intencién de compra.
Se respetd la propiedad intelectual de los autores de las diferentes
investigaciones utilizadas en este proyecto, ya que se evitd toda practica de plagio
recalcando siempre su autenticidad a través del citado, se evitd también la
adulteraciéon de los valores en busca del beneficio propio, ya que se presentaron
resultados veraces basados en informacion recopilada de forma confiable a través
de los encuestados, quienes tuvieron libre eleccion de participar o no en la
investigacion, también fueron instruidos sobre el objetivo del instrumento llenado
por cada uno de ellos y de la utilizacion de los datos recopilados de él, la
identidad de los encuestados fue honrada a través del anonimato durante la
ejecucion de la encuesta. El analisis de los resultados se efectué de manera
imparcial con el unico fin de aportar en el entendimiento y mejora de la

problematica nombrada en el presente proyecto de investigacion.
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IV. RESULTADOS
4.1. Estadistica descriptiva

Tabla 7: Estadistico descriptivo de la dimension tangibilidad

TANGIBILIDAD Media Muy de En Ni deacuerdo ni | De acuerdo Muy Total
acuerdo desacuerdo en desacuerdo deacuerdo
Recu % Recu % Recuen % Recu % Recu %
ento ento to ento ento
Presenta softwaresy | 4.39 0 0.0 6 1.6 9 2.4 195 | 51.3 170 | 44.7 | 380
mecanismos
digitales para un
6ptimo servicio.
Presenta una pagina 4.38 0 0.0 7 1.8 10 2.6 193 | 50.8 170 | 44.7 | 380
web y redes sociales
atractivas.
Presenta 4.05 0 0.0 9 2.4 13 3.4 308 | 81.1 50 13.2 | 380
plataformas digitales
de ensefanza.
Presenta personal 3.71 10 2.6 15 3.9 62 16.3 | 283 74.5 10 2.6 380
administrativo que
muestran su dominio
y capacidad.

Fuente. Tomado de resultados de distribucién porcentual en SPSS 21.

Interpretacion: Para la dimension “Tangibilidad”, se observé en la Tabla 7 que los
380 encuestados para el primer item, indicaron el 51.3% estar “De acuerdo” en
que su universidad presenta softwares y mecanismos digitales para brindar
Optimo servicio, para el segundo item, indicaron el 50.8% estar “De acuerdo” en
que su universidad presenta una pagina web y redes sociales visualmente
atractivas, para el tercer items, indicaron el 81.1% estar “De acuerdo” en que su
universidad presenta plataformas digitales de ensefianza que corresponden a la
demanda actual. Asimismo para el cuarto item, indicaron el 74.5% estar de “De
acuerdo” en que su universidad presenta personal administrativo que muestra su
capacidad en la atencion al cliente; esto quiere decir que los estudiantes piensan
que los productos tangibles que sus universidades le ofrecen en este nuevo
contexto que estamos viviendo fueron adecuados para el desarrollo de sus

estudios académicos.
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Tabla 8: Estadistico descriptivo de la dimension fiabilidad

FIABILIDAD Media Muy de En Ni deacuerdo ni | De acuerdo Muy Total
acuerdo desacuerdo en desacuerdo deacuerdo

Recu % Recu % Recuen % Recu % Recu %
ento ento to ento ento

Cuando su| 3.82 13 3.4 6 1.6 41 10.8 | 295 | 77.6 25 6.6 380
universidad promete
hacer algo en cierto
tiempo, lo hacen.

Cuando tiene | 2.51 15 3.9 237 | 62.4 53 13.9 71 18.7 4 1.1 380
problemas con el
uso del servicio, su
universidad muestra
interés en
solucionarlo.

El  comportamiento | 3.99 0 0.0 25 6.6 22 5.8 266 | 70.0 67 17.6 | 380
de los docentes de
su universidad les
transmite confianza.

Su universidad | 4.11 0 0.0 12 3.2 15 3.9 273 | 711.8 80 21.1 | 380
realiza las clases
virtuales en el
tiempo prometido.

Su universidad ha | 4.19 0 0.0 0 0.0 2 0.5 302 | 79.5 76 20.0 | 380
adaptado los cursos
virtuales de la malla
curricular.

Fuente. Tomado de resultados de distribucién porcentual en SPSS 21.

Interpretacion: Para la dimension “Fiabilidad”, se observo en la tabla 8 que los 380
encuestados para el primer item, indicaron el 77.6% estar “De acuerdo” en que
cuando su universidad promete algo en cierto tiempo, lo hacen, para el segundo
item, indicaron el 62.4% estar “En Desacuerdo” en que cuando tienen algun
problema con el uso del servicio su universidad muestra interés en solucionarlo,
para el tercer item, indicaron el 70% estar “De acuerdo” en que el comportamiento
de sus docentes les transmite confianza en el servicio. Asimismo para el cuarto
item el 79.5% indicaron estar “De acuerdo” en que su universidad ha adaptado
los cursos virtuales de la malla curricular que les presentaron desde su matricula;
esto quiere decir que los estudiantes se sienten fiables a las promesas e
informacion que les brindaron sus respectivas universidades para el desarrollo de

sus clases académicas.
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Tabla 9: Estadistico descriptivo de la dimension capacidad de respuesta

CAPACIDAD DE Media Muy de En Ni deacuerdo ni | De acuerdo Muy Total
RESPUESTA acuerdo desacuerdo en desacuerdo deacuerdo

Recu % Recu % Recuen % Recu % Recu %
ento ento to ento ento

Su universidad le | 4.53 0 0.0 11 29 3 0.8 138 | 36.3 | 228 | 60.0 | 380
informé la fecha de
inicio y término de
sus clases virtuales.

Los docentes | 4.14 0 0.0 0 0.0 26 6.8 274 | 721 80 211 | 380
siempre estan al
tanto de las dudas,
consultas o]
inquietudes.

Los docentes estan | 3.89 0 0.0 11 2.9 58 153 | 273 | 71.8 38 10.0 | 380
predispuestos a
darles respuesta a
alguna inquietud.

El personal de su| 4.14 0 0.0 0 0.0 22 5.8 284 | 74.7 74 19.5 | 380
universidad trabaja
constantemente
para disminuir las
diferencias de las
clases virtuales.

Fuente. Tomado de resultados de distribucién porcentual en SPSS 21.

Interpretacion: Para la dimension “Capacidad de Respuesta”, se observd en la
tabla 9 que los 380 encuestados para el primer item indicaron el 60% estar “Muy
De acuerdo” en que su universidad les informo la fecha de inicio y término de sus
clases virtuales, para el segundo item indicaron el 72.1% estar “De acuerdo” en
que los docentes de su universidad durante las clases virtuales siempre estan al
tanto de las consultas que les puedan surgir en el momento, para el tercer item
indicaron el 71.8% estar “De acuerdo” en que los docentes de su universidad
siempre estan dispuestos a darle respuesta a alguna inquietud que se les
presente aun estas sean fuera del horario de clases. Asi mismo para el cuarto
item indicaron el 74.7 % estar “De acuerdo” en que el personal de su universidad
trabaja constantemente en disminuir las diferencias de las clases virtuales con las
presenciales; esto quiere decir que las universidades adaptaron y capacitaron a

sus profesores para responder ante cualquier inquietud de sus estudiantes.
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Tabla 10: Estadistico descriptivo de la dimension seguridad

SEGURIDAD Media Muy de En Ni deacuerdo ni | De acuerdo Muy Total
acuerdo desacuerdo en desacuerdo deacuerdo

Recu % Recu % Recuen % Recu % Recu %

ento ento to ento ento
Los docentes tienen | 4.14 0 0.0 0 0.0 0 0.0 326 | 85.8 54 14.2 | 380
conocimiento  para
responder las
preguntas.

Su universidad viene | 2.72 0 0.0 239 | 62.9 32 8.4 85 224 24 6.3 380
realizando bien el
servicio de
educacion virtual
desde la primera vez

que lo uso.

El personal de su| 3.99 0 0.0 3 0.8 36 9.5 301 79.2 40 10.5 | 380
universidad entiende

su malestar.

Los docentes se| 4.08 0 0.0 0 0.0 22 5.8 305 | 80.3 53 13.9 | 380

preocupan siempre
en alcanzar la
excelencia.

Fuente. Tomado de resultados de distribucion porcentual en SPSS 21.

Interpretacion: Para la dimension “Seguridad ”, se observé en la tabla 10 que los
380 encuestados para el primer item, indicaron el 85.6% estar “ De acuerdo” en
que los docentes de su universidad poseen con un conocimientos amplio para
contestar a las preguntas que les hagan, para el segundo item indicaron el 62.9%
estar “En Desacuerdo” en que su universidad realizé bien el servicio de educacién
virtual desde la primera vez que lo usaron, para el tercer item, indicaron el 79.2%
estar “De acuerdo” en que el personal de su universidad entiende su malestar
frente a alguna inconformidad relacionada a las clases virtuales de una manera
amable. Asi mismo indicaron el 80.3% estar “De acuerdo” en que los docentes de
su universidad se preocupan en alcanzar la excelencia en el dictado de las clases
virtuales; esto quiere decir que las universidades lograron brindar una buena
estabilidad en el aporte de sus profesores como personal académico para asi

brindar una buena seguridad en la ensefianza.
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Tabla 11: Estadistico descriptivo de la dimension empatia

EMPATIA Media Muy de En Ni deacuerdo ni | De acuerdo Muy Total
acuerdo desacuerdo en desacuerdo deacuerdo
Recu % Recu % Recuen % Recu % Recu %
ento ento to ento ento
Su universidad | 3.65 0 0.0 59 15.5 37 9.7 262 68.9 22 5.8 380
cuenta con
colaboradores que
brindan una atencién
personalizada.
Su universidad | 4.02 0 0.0 6 1.6 32 8.4 289 | 76.1 53 13.9 | 380
personalizd sus
plataformas.
Su universidad | 4.07 0 0.0 10 2.6 19 5.0 284 | 74.7 67 17.6 | 380
conoce sus
necesidades
educativas actuales.
Su universidad le ha | 4.02 10 2.6 2 0.5 13 3.4 300 | 78.9 55 14.5 | 380
ofrecido horarios
convenientes.
Su universidad se | 4.12 0 0.0 10 2.6 8 2.1 287 | 75.5 75 19.7 | 380
preocupa por cuidar
sus intereses.

Fuente. Tomado de resultados de distribucién porcentual en SPSS 21.

'~

Interpretacion: Para la dimension “Empatia”, se observé en la tabla 11 que los
380 encuestados para el primer item, indicaron el 68,9% estar “De acuerdo” en
que su universidad cuenta con colaboradores que les brinden una atencion
personalizada, para el segundo item indicaron el 76,1% estar “De acuerdo” en
que su universidad personaliza las plataformas de educacioén virtual, para el tercer
item, indicaron el 74,7% estar “De acuerdo” en que su universidad conoce cuales
han sido sus necesidades educativas actuales, para el cuarto item, indicaron el
78,9% estar “De acuerdo” en que su universidad les ha ofrecido horarios
convenientes para sus cursos virtuales. Asi mismo, para el quinto item indicaron
el 75,5% estar “ De acuerdo” en que su universidad se preocupa por cuidar sus
intereses entorno a la formacion profesional a la que ellos aspiran; esto quiere
decir que las universidades reconocieron los factores relevantes para brindar un
buen servicio y ser empaticos con sus estudiantes para el desarrollo de sus
clases académicas.
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4.2 Estadistica Inferencial

Para la identificacion del nivel de correlacidn entre las variables y las dimensiones,
se uso la tabla de Hernandez y Fernandez (1998) el cual nos informa el nivel de
relacion que se obtendria al realizar la correlacion usando la medida de Rho de

Spearman, definiéndolo desde un rango -0.91 a +1.00.
Tabla 12

Grado de relacién segun coeficiente de relacion

Rango Relacién de correlacion
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacién negativa considerable
-0.11 a -0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil

0 No existe correlacion

+0.01 a +0.10 Correlacion positiva débil

+0.11 a +0.50 Correlacién positiva media

+0.51 a +0.75 Correlacioén positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacioén positiva perfecta

Fuente. Recogido de “Metodologia de la investigacién”, autor Hernandez y
Fernandez (1998)
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Hipétesis General

H1: Existe relacion significativa entre calidad de servicio e intencion de compra de
educacion online dentro del contexto del COVID-19 en estudiantes de

universidades de San Juan de Lurigancho 2021.

Ho: No existe relacion significativa entre calidad de servicio e intenciéon de compra
de educacién online dentro del contexto del COVID-19 en estudiantes de

universidades de San Juan de Lurigancho 2021.
Tabla 13

Correlacion de la calidad de servicio e intencion de compra

INTENCION DE COMPRA

Rho de Spearman CALIDAD DE Coeficiente de correlacion 0.281
SERVICIO

Sig. (bilateral) 0.000

N 380

**. La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

Fuente. Tomado de resultados de distribucion porcentual en SPSS21.

Interpretacion: El coeficiente de correlacion en la tabla 13 fue de 0.281, lo que
aludié una relacion significativa, es decir, se desestimo la hipoétesis nula y se
reafirmé que existe relacion entre las variables, esta correlacion fue de grado
positiva media, un valor que nos permitid inferir que la calidad de servicio se
encuentra relacionado a nivel leve con la variable intencion de compra en este

contexto que es el COVID-19.
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Hipétesis Especificas
Hipotesis especifica para la dimension tangibilidad

H1: Existe relacion significativa entre tangibilidad e intencion de compra de
educacion online dentro del contexto del COVID-19 en estudiantes de

universidades de San Juan de Lurigancho 2021.

Ho: No existe relacion significativa entre tangibilidad e intencion de compra de
educacion online dentro del contexto del COVID-19 en estudiantes de

universidades de San Juan de Lurigancho 2021.
Tabla 14

Correlacion de la tangibilidad e intencion de compra

INTENCION DE COMPRA

Rho de Spearman TANGIBILIDAD Coeficiente de correlacion 0.186
Sig. (bilateral) 0.000
N 380

**. La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

Fuente. Tomado de resultados de correlacién Spearman en SPSS21.

Interpretacion: El coeficiente de correlacion en la tabla 14 fue de 0.186, lo que
aludié una relacion significativa, es decir, se desestimo la hipdtesis nula y se
reafirmd que existe relacion entre la primera dimension de calidad de servicio y la
segunda variable, esta correlacién fue de grado positiva media, un valor no alto lo
que nos permitié inferir que los productos tangibles se encuentran levemente
relacionados con la variable intencion de compra en este contexto que es el
COVID-19.
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Hipotesis especifica para la dimension fiabilidad

H1: Existe relacion significativa entre fiabilidad e intencion de compra de
educacion online dentro del contexto del COVID-19 en estudiantes de

universidades de San Juan de Lurigancho 2021.

Ho: No existe relacion significativa entre fiabilidad e intenciéon de compra de
educacion online dentro del contexto del COVID-19 en estudiantes de

universidades de San Juan de Lurigancho 2021.

Tabla 15

Correlacion de la fiabilidad e intencién de compra

INTENCION DE COMPRA

Rho de Spearman FIABILIDAD Coeficiente de correlacion 0.255
Sig. (bilateral) 0.000
N 380

**. La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

Fuente. Tomado de resultados de correlacion Spearman en SPSS 21.

Interpretacion: El coeficiente de correlacion en la tabla 15 fue de 0.255, lo que
aludié una relacion significativa, es decir, se desestimo la hipdtesis nula y se
reafirmd que existe relacion entre la segunda dimension de calidad de servicio y la
segunda variable, esta correlacion fue de grado positiva media, un valor bajo lo
que permite inferir que la fiabilidad esta relacionado levemente con la intencion de

compra en este contexto que es el COVID-19.
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Hipodtesis especifica para la dimension capacidad de respuesta

H1: Existe relacion significativa entre capacidad de respuesta e intencion de
compra de educacion online dentro del contexto del COVID-19 en estudiantes de

universidades de San Juan de Lurigancho 2021.

Ho: No existe relacion significativa entre capacidad de respuesta e intencion de
compra de educacion online dentro del contexto del COVID-19 en estudiantes de

universidades de San Juan de Lurigancho 2021.
Tabla 16

Correlacion de la capacidad de respuesta e intencién de compra

INTENCION DE COMPRA

Rho de Spearman CAPACIDAD Coeficiente de correlacion 0.226
DE
RESPUESTA
Sig. (bilateral) 0.000
N 380

**_La correlacién es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

Fuente. Tomado de resultados de correlacion Spearman en SPSS 21.

Interpretacion: El coeficiente de correlacion en la tabla 16 fue de 0.226, lo que
aludié una relacion significativa, es decir, se desestima la hipétesis nula y se
reafirma que existe relacion entre la tercera dimension de calidad de servicio y la
segunda variable, esta correlacion fue de grado positiva media, un valor bajo
como con las otras correlaciones, por lo que inferimos que la capacidad de
respuesta no se encuentra muy relacionada con la intencion de compra en este

contexto que es el COVID-19.
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Hipotesis especifica para la dimension seguridad

H1: Existe relacion significativa entre seguridad e intencibn de compra de
educacion online dentro del contexto del COVID-19 en estudiantes de

universidades de San Juan de Lurigancho 2021.

Ho: No existe relacion significativa entre seguridad e intencion de compra de
educacion online dentro del contexto del COVID-19 en estudiantes de

universidades de San Juan de Lurigancho 2021.
Tabla 17

Correlacion de la sequridad e intencién de compra

INTENCION DE COMPRA

Rho de Spearman SEGURIDAD Coeficiente de correlacion 0.115
Sig. (bilateral) 0.025
N 380

**. La correlacion es significativa en el nivel 0.05 (bilateral).

Fuente. Tomado de resultados de correlacion Spearman en SPSS 21.

Interpretacion: El coeficiente de correlacion en la tabla 17 fue de 0.115, lo que
aludié una relacion significativa, es decir, se desestimo la hipoétesis nula y se
reafirmo que existe relacion entre la cuarta dimension de calidad de servicio y la
segunda variable, esta correlacion fue de grado positiva media, un valor bajo por
lo que inferimos que la seguridad no se encuentra muy relacionada con la

intencidon de compra en este contexto que es el COVID-19.
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Hipotesis especifica para la dimension empatia

H1: Existe una relacion significativa entre empatia e intencion de compra de
educacion online dentro del contexto del COVID-19 en estudiantes de

universidades de San Juan de Lurigancho 2021.

Ho: No existe relacion significativa entre empatia e intenciéon de compra de
educacion online dentro del contexto del COVID-19 en estudiantes de

universidades de San Juan de Lurigancho 2021.
Tabla 18

Correlacion entre empatia e intencion de compra

INTENCION DE COMPRA

Rho de Spearman EMPATIA Coeficiente de correlacion 0.363
Sig. (bilateral) 0.000
N 380

**. La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

Fuente. Tomado de resultados de correlacion Spearman en SPSS 21.

Interpretacion: El coeficiente de correlacion en la tabla 18 fue de 0.363, lo que
aludié una relacion significativa, es decir, se desestimo la hipoétesis nula y se
reafirmd que existe relacion entre la quinta dimension de calidad de servicio y la
segunda variable, esta correlacién fue de grado positiva media, un nivel bajo pero
por encima de las otras dimensiones por lo que inferimos que la empatia no se
encuentra muy relacionada con la intencién de compra en este contexto que es el
COVID-19.
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V. DISCUSION

Enla reciente investigacion se hizo el analisis del nivel de relacién existente entre
las variables calidad de servicio e intencidon de compra de educacién universitaria
online en el contexto COVID-19, San Juan de Lurigancho 2021. La calidad de
servicio desde hace mucho tiempo viene siendo uno de los factores
determinantes en los alumnos entorno a su decision de comenzar o continuar su
proceso de formacion profesional, en estas circunstancias, la calidad de servicio
se debe mostrar a través del tipo de educacion online que las diferentes
universidades puedan brindar en los espacios virtuales; es asi como Sarmiento y
Vinueza (2020) afirman que se debe trabajar continuamente en el desarrollo de
una cultura de servicio, que motiven a la entrega de una excelencia en la calidad
del servicio. Asi mismo, Arellano (2017) afirma que la calidad de servicio es un
elemento estratégico capaz de generar una ventaja competitiva. Cronin y Taylor
(1994) evaluan la variable calidad de servicio mediante el instrumento
SERVPEREF, el cual posee cinco dimensiones, tangibilidad, fiabilidad, capacidad

de respuesta, seguridad y empatia.

La investigacidén se plante6 como primer objetivo el conocer qué relacién existe
entre la dimension tangibilidad y la intencion de compra. Los resultados obtenidos
demuestran que los alumnos estan de acuerdo con el nivel de tangibilidad
presentado a través de los mecanismos digitales, pagina web, plataformas y el
personal administrativo. Este resultado coincide con Chicoma (2018) en donde los
entrevistados senalaron que el uso de las plataformas sociales por parte de las
instituciones es favorable en su intencidon de compra, la cual se basa en las
recomendaciones de otros usuarios sobre el servicio brindado. Esto se ha
corroborado en los resultados estadisticos de correlacion donde se ha encontrado
que existe una correlacion media y de alta significancia (r= .186**, p= .000), entre
la intencién de compra y la dimension tangibilidad. Aun asi, se observa que el
valor de la correlacién no es tan alto, por ello se deduce que no existe una sélida
cercania entre la tangibilidad e intencion de compra, existiendo una relaciéon

media entre la segunda variable con la dimension tangibilidad.
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Los resultados que se encontraron en el presente trabajo coinciden con los
encontrados por Echevarria (2016) el cual concluye que los elementos tangibles
que tiene la Institucion Educativa Emmanuel Talentos son regulares, ya que un
55.8% de las madres consideran que la Institucion si cuenta con equipos
tecnologicos modernos para el desarrollo de las clases, pero estos no son usados
en su gran mayoria por falta de capacitacion del personal de la institucion. Arce
(2018) destaca realizar investigaciones constantes sobre la calidad de servicios
académicos para mantener una mejora continua,para de esa manera tener a los
alumnos satisfechos. En la presente investigacion sucede lo mismo, para la
dimension tangibilidad, si bien es cierto esta trata de los elementos fisicos que los
alumnos puedan visualizar en su universidad, el personal a cargo a través de la
educacion online deben trabajar en tangibilizar esos elementos que por la
pandemia no se pueden observar en forma presencial, para ello es importante
potenciar y capacitar a todos los componentes que haran posible que eso

suceda.

Como segundo objetivo se planted el conocer qué relacion existe entre la
dimension fiabilidad y la intencion de compra. Los resultados obtenidos inducen
que los alumnos estan de acuerdo con el nivel de fiabilidad presentado por su
universidad a través del cumplimiento de promesas, la confianza del personal, el
tiempo de clases y la adaptacion de los cursos, pero estan en desacuerdo sobre
el interés en solucionar algun problema con el servicio. Este resultado se
relaciona con lo obtenido por Garrido (2019) donde se aprecia que las
encuestadas se conectan generalmente desde su casa con el 69%, desde la
oficina un 23%y 8% desde su universidad un 8%. En cuanto al medio por el que
acceden a internet un 70% lo hace mediante el celular, un 26% que se conectan
por la laptop y un 4% por la PC. Las universidades para reducir los inconvenientes
deben tener en cuenta los medios por los cuales la mayoria de alumnos se
encuentran realizando sus clases Vvirtuales actualmente, mostrando
constantemente un interés en solucionar los problemas que se puedan presentar

por ese medio.
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Esto se ha corroborado en los resultados estadisticos de correlacion donde se ha
encontrado que existe una correlacion media y de alta significancia (r= .255*,
p=.000), entre la intencion de compra y la dimension fiabilidad. Se observa que el
valor de la correlacion no es tan alto, se razona que si bien los alumnos sienten
confianza respecto a como se ejecutan sus clases virtuales, aun no sienten que
su universidad hace frente a todos los problemas que puedan surgir en ella. Esto
concuerda con los resultados obtenidos por Suarez (2016), el cual concluye que
la fiabilidad que tiene el personal del CIUNAC segun los alumnos muestra a
un 28% muy de acuerdo y a un 30% que estan ni de acuerdo ni en desacuerdo
respecto al interés de la institucion en solucionar los problemas. En la presente
investigacion sucede lo mismo, para la dimension fiabilidad, la cual trata de la
ejecucion correcta del servicio ofrecido, antes cualquier inquietud se podria
presentar de forma rapida al ser presencial en las oficinas de atencion asignadas
en cada institucion, pero la situacion actual conlleva a las instituciones a trabajar

para lograr que los estudiantes sientan esa confianza en los medios digitales.

Como tercer objetivo se plante6 el conocer qué relacidn existe entre la
dimensidn entre capacidad de respuesta y la intencion de compra. Los resultados
obtenidos dan a entender que los alumnos estan de acuerdo con el nivel de
capacidad de respuesta que ofrece sus universidades, presentado en la
informacion necesaria para llevar las clases, como en la respuestas que puedan
brindar los docentes ante sus dudas. Esto se ha corroborado en los resultados
estadisticos donde se ha encontrado que existe una correlacion media y de alta
significancia (r= .226**, p= .000), entre la intencion de compra y la dimensién
capacidad de respuesta. Aun asi, se observa que el valor no es tan alto. Este
resultado concuerda con los resultados obtenidos por Suarez (2016), el cual
indica que la capacidad de respuesta que obtuvieron tiene un grado medio de
satisfaccion con un 42%, por la actitud y disposicion de ayuda del centro
estudiantil. En la presente investigacion se da lo mismo, una correlacion positiva
media, por lo que se deduce que los estudiantes buscan mejores y exactas
respuestas que les puedan servir de soporte para la realizacion de sus

actividades académicas.
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Al no tener al docente o personal de forma presencial que le resuelva sus dudas
es complicado y no es lo mismo decirlo a través de un dispositivo que en forma
directa, las personas tienden a prestar mas atencion cuando se habla de forma
presencial que con un dispositivo, en el cual se puede generar muchas
interferencias y la respuesta que se quiso conocer se pierda. Esto se relaciona
también, con lo resultados de Paredes (2018) el cual obtuvo para la dimensién
capacidad de respuesta que los padres de familia no se identifican con la
institucion por que no siente que la informacion que se les otorga transmita
credibilidad ni profesionalismo ante las demandas presentadas enfatizando que
el nivel de comunicacién con el personal no esta siendo el adecuado al momento
de presentar alguna dificultad o interrogante. Es por ello que las instituciones
deben manejar esta brecha, ejecutando estrategias de comunicacion que incluya
a todo personal que se relacione con el alumno, para que estos obtengan las

respuestas a sus dudas en todo momento.

Como cuarto objetivo se planted conocer qué relacion existe entre la dimension
seguridad y la intencion de compra. Los resultados obtenidos argumentan que los
alumnos estan de acuerdo con el nivel de seguridad que ofrece sus universidades,
presentado en el conocimiento de los docentes, la capacidad de alcanzar la
excelencia y la capacidad de solucionar un malestar, pero estan en desacuerdo
en que su universidad viene realizando bien el servicio de educacion virtual desde
el primer uso. Esto se ha corroborado en los resultados estadisticos de
correlaciéon donde se ha encontrado que existe una correlacion media y de alta
significancia (r= .115**, p= .025), entre la intencion de compra y la dimension
seguridad. Aun asi, se observa que el valor no es tan alto, por ello se infiere que
no existe una solida cercania. Este resultado concuerda con lo obtenido por
Dalimunthe, Nurwanti, Muhtar e Hilaliyah (2019) donde se evidencio que los
estudiantes no estan satisfechos con la la capacidad del pedagdgico a cargo y de
los objetivos de aprendizaje, al mostrar niveles elevados de

insatisfaccion alcanzar la mayoria de ellos un 30% de insatisfaccion.

Lo mismo sucede con la presente investigacion, si bien es cierto la seguridad se

trata de la certeza y garantia que los alumnos puedan percibir del servicio
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brindado por su universidad y de la capacidad educativa de los docentes con los
que cuentan, las universidades deben brindar a los alumnos esa confianza en la
educacion online, ya que al ser esta modalidad nueva y constante los alumnos
aun presentan ciertas inseguridades respecto asi se puede tener los mismo
resultados que cuando se tenia una educacion presencial, por ello es necesario
capacitar a los docentes, personal administrativo, mejorar los sistemas virtuales
que se utilizan, entre otros, que hagan sentir al alumno que no esta gastando en
vano si no que esta invirtiendo para alcanzar ese perfil profesional que anhela en

un institucion comprometida con esa meta.

Como quinto objetivo se planteé conocer qué relacion existe entre la
dimension empatia y la intencidn de compra. Los resultados obtenidos infieren
que los alumnos estan de acuerdo con el nivel de empatia que ofrece sus
universidades, presentado en la atencién y plataforma personalizada, y en la
preocupacion de las necesidades e intereses del estudiante. Esto se ha
corroborado en los resultados estadisticos de correlacion donde se ha encontrado
que existe una correlacién media y de alta significancia (r= .363**, p= .000), entre
la intencion de compra y la dimensiéon capacidad de respuesta. Se infiere que
existe una intermedia cercania entre intencibn de compra y empatia. Este
resultado guarda relacion con los resultados obtenidos por Diaz (2020) el cual
concluye que la dimensién empatia se considera 28% adecuada y 72% como
poco adecuada para los alumnos al percibir que su Escuela, no comprende
constantemente sus requerimientos al momento de atenderlos. Es por ello que las
universidades deben estar al pendiente de las necesidades actuales de sus
alumnos a través del personal a cargo, quienes deben mostrar siempre estar

predispuestos a atenderlos.

Este resultado guarda relacién con Mejias, Valle y Vega (2016) en donde se
recomendo para la dimension empatia mejorar las variables dentro de ella, como
lo son la atencidn personalizada, los horarios y el servicio puntual. Lo mismo
sucede con la presente investigacion, si bien es cierto la empatia es poder
entender lo que el otro siente, realizando un analisis desde la perspectiva que

podria optar la otra persona. Esto deberia ser atendido por las universidades de
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una forma constante dada la situacién actual en donde los alumnos recién se
estan adaptando poco a poco a esta nueva metodologia, para que asi puedan
ofrecer los mejores beneficios a sus estudiante, apoyarlos en sus clases a través
de horarios convenientes para ellos, satisfaciendo sus necesidades e intereses y

conseguir con ello una continuidad en sus carreras universitarias.

Estos resultados se basaron en el estudio de los datos que fueron obtenidos de
los 380 estudiantes que conforman la muestra de la poblacion. Del objetivo
general se plante6 que existe relacion entre la calidad del servicio y la intencidn
de compra. Se observa una correlacién positiva media segun el Rho de Spearman
con una puntuacion de 0.281 y una significancia de p<0.00, la cual al ser menor
que p<0.05, indica que la relacion es significativa. Este resultado nos da entender
que se observa una relacion entre la calidad de servicio e intencion de compra por
parte de los alumnos no en grados perfectos, porque seguramente existiran otros
factores que intervengan en diferentes proporciones con las variables. Este
resultado no concuerda con los resultados obtenidos por Carbajal (2007) el cual
concluye que es de suma importancia para el desarrollo personal el exigir y
buscar una calidad de ensefianza en el area de interés que se desea desempefar
al egresar, esto a través de las diversas oferta de calidad en el servicio de

educacion que brindan las diferentes instituciones de educacion superior.

Si estas instituciones no mejoran sus niveles de calidad generaran desempleados
en lugar de profesionales competentes. En la presente investigacion no se
muestra concretamente la importancia de la calidad de servicio al momento de
tener una intencién de compra en este caso de la educacidn universitaria, si esta
no fuera necesaria, el alumno optara por matricularse en cualquier instituciéon que
brinde este servicio y las universidades no harian planes de marketing
relacionados a mostrar su malla curricular, las cifras de egresados ya insertados
en el mercado laboral, los docentes con los que cuentan o todos los esfuerzos
para lograr licenciarse, tampoco existirian las instituciones como la Sunedu que
se encarga de supervisar a las universidades para que estas brinden un servicio

optimo y de calidad.
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Este resultado concuerda con lo obtenido por Gutierrez, Contreras y Roa (2016)
donde se destaca que existen evidentes distancias entre experiencia y percepcion,
basadas en la calidad de servicio educativo percibido por el alumnado, dando
como resultado lo necesario de tomar decisiones que conlleven a elevar la calidad
del servicio educativo. Esto debe ser de suma importancia para la institucion, ya
que es un ente encargado de lograr una transformacion sociocultural a través del
servicio de educacion que brinda a muchos jovenes que ansian un desarrollo
profesional. En el presente trabajo se evidencia que las cinco dimensiones de la
calidad de servicio utilizadas, tuvieron una correlacion media, indicando que si hay
una relacion entre ellas y la segunda variable que es intenciéon de compra, a un
asi no se puede afirmar que estas son un factor decisivo para el alumno al
momento de tener una intencion de compra de educacidon online, por ello se
puede deducir que por el contexto actual los alumnos estan considerando otros

factores de intencion de compra en mayor grado de intensidad.
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VI. CONCLUSIONES

1. Para el objetivo general se comprobd que existe relacion significativa a un nivel
positivo medio entre la calidad de servicio e intencion de compra de educacion

universitaria online en el contexto COVID-19, San Juan de Lurigancho 2021.

2. Para el primer objetivo especifico, se comprobd que existe relacion significativa
a un nivel positivo medio entre la tangibilidad e intencion de compra de educacién
universitaria online en el contexto COVID-19, San Juan de Lurigancho. Esta
dimensidn tuvo un impacto leve debido a que el alumnado realiza clases en casa,

y no sienten cercanos los mecanismos virtuales.

3. Para el tercer objetivo especifico, se comprobd que existe relacion significativa
positiva medio entre la fiabilidad e intencién de compra de educacién universitaria
online en el contexto COVID-19, San Juan de Lurigancho. Esta dimension tuvo un
impacto leve ya que el estudiante percibe una baja probabilidad del buen

funcionamiento del servicio educativo online por ser algo novedoso.

4. Para el cuarto objetivo especifico, se comprobd la existencia de la relacion
significativa a un nivel positivo medio entre la capacidad de respuesta e intencién
de compra de educaciéon universitaria online en el contexto COVID-19, San Juan
de Lurigancho. Esta dimension tuvo un impacto leve en el estudiante debido al

alejamiento que tienen con el personal a cargo.

5. Para el cuarto objetivo especifico se comprobd que existe una relacion
significativa positiva media entre la seguridad e intencién de compra de educacién
universitaria online en el contexto COVID-19, San Juan de Lurigancho 2021. Esta
dimensién tuvo un impacto leve ya que los estudiantes se sienten un poco

desconfiados de esta nueva modalidad.

6. Para el quinto objetivo especifico, se comprobd que existe una relacion
significativa positiva media entre la empatia e intencién de compra de educacién
universitaria online en el contexto COVID-19, San Juan de Lurigancho. Esta
dimension tuvo un impacto leve, ya que aun falta pulir algunos aspectos para que
el estudiante sienta que su universidad se preocupa por ellos.
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VII. RECOMENDACIONES

Sobre los resultados de la investigacion, se propuso las siguientes
recomendaciones: Para la actual investigacion se usé un estudio con enfoque
cuantitativo, el cual permitié conocer el grado de fuerza de la relacion de cada
dimensidn perteneciente a la calidad de servicio con la segunda variable que es la
intencion de compra. Se recomienda a los posteriores investigadores que analicen
este tema, usar una investigacion de un nivel superior de tipo explicativo para
poder saber mas concretamente y porcentualmente el grado de influencia de una
variable con otra. Para la muestra en el presente trabajo se utilizé informacion del
portal de transparencia de cada universidad en donde solo obtuvimos datos
precisos de la cantidad de matriculados de la mitad de universidades estudiadas
de la otra mitad se optd por buscar la cifra mas proxima segun diferentes criterios,
por ello, se recomienda también a los futuros investigadores optar por una
institucion o instituciones en donde se pueda acceder a datos actualizados que

permitan conocer la cantidad exacta de matriculados a estudiar.

A los futuros investigadores se recomienda hacer la misma investigacion en
universidades no licenciadas o publicas, para poder conocer las diferencias o
similitudes sobre la calidad de servicio de educacion online, al igual que poner
enfasis en la variable calidad de servicio ya que es una variable muy importante si
hablamos de la educacion, sea online o presencial, para ello deben tomar mas

dimensiones que estén relacionados al ambito educativo.

Se recomienda a las universidades que para la dimension Tangibilidad, trabajen
en tangibilizar y personalizar los elementos fisicos con lo que se contaba, en los
medios online. Para la dimension Fiabilidad, se recomienda brindar un servicio
eficiente a través del personal a cargo. Para la dimensiéon Capacidad de respuesta,
se recomienda capacitar a los colaboradores de los centros educativos superiores
para dar respuesta a cualquier interrogante presentada por el alumnado. Para la
dimension Seguridad, se recomienda reflejar la certeza en el servicio de manera
virtual, asi como se venia realizando de manera presencial. Para la dimension
Empatia, se recomienda comprender las necesidades que tienen sus estudiantes

y ejecutar acciones en base a ellas.
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