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Resumen
Los cursos virtuales son una oferta educativa en creciente expansion en la Educacion Superior. Al

respecto, es importante medir si la educacion virtual ha logrado mejorar la satisfaccion educativa
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en los estudiantes. El objetivo del presente estudio fue determinar el nivel de satlsfaccmn de los

estudiantes universitarios acerca de sus cursos virtuales en una Universidad del Sur de Sonora. El
método utilizado fue cuantitativo, descriptivo y transversal aplicado por medio de un cuestionario
adaptado a estudiantes universitarios con 13 items y un indice de confiabilidad de a= .896. Los
resultados indican que el 34.8% de los estudiantes se encuentran muy satisfechos, lo cual significa
que para estos los cursos virtuales cumplieron con las expectativas educativas. Por otra parte, el
56% se encuentran medianamente satisfechos, esto sefiala que en la mayoria existen algunos
indicadores de insatisfaccion educativa. Se concluye, que el grado de satisfaccion de los cursos
virtuales se encuentra en un rango medio con sendas oportunidades de mejora para cumplir con las

necesidades educativas de los estudiantes.

Palabras clave: Satisfaccion educativa, educacion virtual, expectativas estudiantiles.

Abstract

Virtual courses are an increasingly expanding educational choice in higher education. In this
regard, it is important to assess whether virtual education has managed to improve student
satisfaction regarding their educational needs. The objective of this study was to determine the
satisfaction of university students concerning virtual courses at a university in southern Sonora.
The method used was quantitative, descriptive, and cross-sectional, applied through a questionnaire
adapted for university students with 13 items and a reliability index of a = .896. The results indicate
that 34.8% of the students were highly satisfied, meaning that for them, the virtual courses met
their educational expectations. On the other hand, 56% were moderately satisfied, indicating that
for most, there was some level of educational dissatisfaction. It is concluded that the degree of
satisfaction with virtual courses falls within a medium range, with clear opportunities for

improvement to better meet students' educational needs.

Keywords: Student satisfaction, virtual education, student expectations.
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Introduccion

La educacion virtual es una modalidad en creciente expansion en la educacion superior, dados los
multiples beneficios asociados al factor econémico y la cobertura, que brinda a las Instituciones
Educativas y a sus usuarios (Gutiérrez & Diaz, 2021). En este sentido, la percepcion estudiantil
hacia la educacion virtual ha presentado un estado de transformacién constante (Guevara, 2023).
Debido a este fendmeno, es fundamental encontrar instrumentos que permitan medir la satisfaccion
educativa de los cursos virtuales para valorar si se cumple con las necesidades de los estudiantes
universitarios (Oyarce et al., 2021). La satisfaccion educativa de acuerdo a Mireles y Garcia (2022)
se define como el nivel de bienestar, que las y los estudiantes perciben al cubrirse sus expectativas
y necesidades académicas. Cabe resaltar, que la satisfaccion educativa tiene un impacto relevante
en la educacién actual, debido a la relacién que tiene con otras variables académicas como la
permanencia institucional, el aprendizaje significativo y la participacion activa por parte del
estudiante (Lovey & Borgobello, 2025).

La satisfaccion educativa y la educacion virtual son temas que se complementan, debido a
la relacion significativa que los factores de la modalidad virtual tienen en el aumento de la
satisfaccion educativa, tales como la accesibilidad a los recursos, la interaccion docente-estudiante
y la flexibilidad (Chambi et al., 2025). Otros factores de la educacién virtual, que se relacionan con
la satisfaccion educativa, son el acompafiamiento y la didactica del docente, asi como las estrategias
utilizadas para el trabajo virtual, que permiten brindar nuevas formas de aprender al estudiante y
lo ayudan mejorar su desempefio académico (Vilca et al., 2025). Es asi como, la determinacion del
nivel de satisfaccion educativa que tienen los estudiantes, ayuda a las instituciones educativas a
brindar calidad en sus servicios educativos (Torres, 2023).

La educacidn virtual destaca por la generacion de espacios pedagogicos con el uso de la
tecnologia y la informatica para hacer realidad la ensefianza flexible (Alvarado et al., 2022).

Asimismo, el uso de tecnologias emergentes como la inteligencia artificial es una de las
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caracteristicas de la educacion virtual, que méas ayuda a incorporar métodos de ensefianza

interactivos dirigidos a promover el desarrollo personal y la autonomia de los estudiantes (Canales
& Silva, 2020). Sin embargo, la satisfaccion educativa de los cursos virtuales se encuentra en un
nivel neutro, tal como lo indica Armejos et al. (2023), quienes revelan en su estudio que el 36.3%
de los estudiantes tienen un nivel medio de satisfaccion, mientran solo el 5.6% quedaron muy
satisfechos y el 23.4% se mostraron insatisfechos. Las principales quejas de los estudiantes se
refieren a fallas en aspectos técnicos, problemas de conexidn, y distracciones frecuentes en sus
espacios de trabajo. Asimismo, la investigacion de Begum y Gurnani (2024) indican un nivel neutro
de satisfaccion marcado por la falta de interaccidn sincronica, la falta de actualizacion tecnoldgica
y la baja calidad de la docencia en linea. Por otra parte, de acuerdo con Bautista et al. (2020), las
opiniones de los estudiantes sobre los cursos virtuales resultan divididas, como lo muestran los
resultados de su investigacion en donde el 33% de los estudiantes sefialaron un nivel de satisfaccion
muy alto y el 32% de la muestra manifest6 inconformidad.

Herrera et al. (2022) sefiala que la menor satisfaccion se relaciona con la escasa cobertura
tecnoldgica y la falta de un dispositivos adecuado para conectarse a las clases. Ramirez y Patricia
(2022) encontraron una relacion entre las dimensiones de la satisfaccion educativa y los factores
de riesgo de desercion escolar de los estudiantes de una universidad virtual mexicana. Las
dimensiones de mayor riesgo de desercion de los estudiantes fueron la actitud hacia las
computadoras, la calidad de los cursos, la comunicacion entre alumno-maestro y el mejoramiento
de sus habilidades tecnoldgicas. Para Urdaneta et al. (2022) existe una relacion entre la educacion
virtual ofrecida y la satisfaccion educativa del estudiante con los cursos en las dimensiones de los
materiales didacticos, la calidad de tecnologia, los recursos para el aprendizaje, el acompafiamiento
virtual, la orientacién del tutor, y la flexibilidad con los tiempos y respuestas oportunas por parte
del docente.

Los docentes en linea de acuerdo con Infante (2023), que hicieron uso regular de
herramientas digitales durante sus cursos virtuales como audioconferencias, videoconferencias,

pizarras electronicas, tableros interactivos lograron generar un nivel de satisfaccién alto (44%) en
4
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sus estudiantes, concluyendo que el uso competente de herramientas virtuales sincrénicas genera

un impacto positivo en la satisfaccion educativa de los cursos virtuales. Asimismo, Gonzales
(2022) afirma que el nivel de satisfaccion de los estudiantes en modalidad virtual mejora cuando
los docentes evaluan y realimentan sus actividades de ensefianza en tiempo y forma. Al respecto,
Castillo et al. (2022) aseguran que la relacion entre la satisfaccion con la educacion virtual y el
rendimiento académico depende de la eficacia de los docentes y su capacidad de impartir los cursos
virtuales sincrénicos o asincronicos. Los resultados arrojaron mediante un analisis estadistico Rho
de Spearman un p-valor = 0.00 y una correlacion = 0.408 entre estas variables.

Entre otros aspectos, Ramirez y Patricia (2022) aseguran que la satisfaccion educativa de
los estudiantes sobre los cursos virtuales se relaciona con las habilidades tecnolégicas que
presentan los alumnos, lo que influye en la disminucion de su estrés académico. Por su parte, Ferrer
et al. (2020) sefialan que la insatisfaccion educativa de los estudiantes se relaciona con el
distanciamiento social en sus clases virtuales, y en la exigencia de dispositivos electrénicos con
conectividad, lo cual ha provocado problemas econdmicos o de localizacion que generan desercion
en las clases virtuales (Garcia, 2021).

Los aspectos esenciales a mejorar en la educacion virtual para mantener niveles altos de
satisfaccion constantes requieren el funcionamiento de las plataformas en linea, apoyo
institucional, evaluacion y retroalimentacion oportuna y capacitacion docente regular (Huapaya,
2023). Al respecto, Ruiz y Silva (2022) sefialan que uno de los factores determinantes en la
satisfaccion educativa para los estudiantes en la educacion virtual es la cantidad de recursos
disponibles en las instituciones educativas. El estudio concluye, que una institucién con
herramientas tecnoldgicas de punta y una infraestructura avanzada mejora el nivel de satisfaccion
que los estudiantes experimentan en sus cursos virtuales.

Para poder explicar la funcionalidad de la satisfaccion educativa, existen teorias como la
teoria de la autodeterminacion propuesta por Deci y Ryan, que habla acerca de las situaciones en
las cuales las personas se mueven por iniciativa propia para experimentar bienestar y satisfaccion

con base en la autonomia, la libertad y la competencia (Caranfil et al., 2024). Asimismo, la teoria
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valor-expectativa explica que las expectativas de exito con los valores subjetivos son generadores

de motivacién, lo cual influye positivamente en la satisfaccion educativa (Viana & Pinto, 2023).
Por su parte, la teoria del locus de control explica cdmo las creencias de cada estudiante cambian
la manera en cdmo ven los eventos de su vida con dos tipos de distintas perspectivas: la externa,
que se refiere a las fuerzas fuera de su control como el destino o la suerte, que influyeron en los
eventos, o la interna, que significa que los eventos son las consecuencias de las decisiones y
acciones que ellos mismos tomaron (Gill, 2023).

Aunque la educacion virtual tiene elementos que favorecen a la educacion superior como
su alcance y flexibilidad, es importante resaltar las limitaciones que conlleva tratar con esta
modalidad. Una de las principales desventajas, es el costo de los recursos tecnologicos necesarios
para llevar a cabo la educacion virtual, ademas de que se necesitan recursos de calidad, los cuales
pueden no ser accesibles para todos. De esta manera se van generando barreras para las clases
sociales con menos recursos. Ademas, la educacion virtual exige competencias digitales para el
docente y el alumno, lo cual puede tomar tiempo y esfuerzo extra, y es importante que se realice la
capacitacion, ya que si uno de ellos no esta capacitado, las probabilidades de aprendizaje se
disminuyen (Garzozi et al., 2020). En resumen, la educacion virtual presenta barreras, que pueden
impedir o dificultar su uso por parte de los estudiantes y docentes, como las econémicas y de
capacitacion mencionadas, que hacen que los estudiantes prefieran la modalidad presencial (Obaco
etal., 2023).

En la actualidad existe un ambiente de ambigiiedad sobre la satisfaccion educativa de la
modalidad virtual, de acuerdo a la opinién de los estudiantes (Ordofiez et al., 2023). Por lo que se
hace la pregunta, ¢Cual es el nivel de satisfaccidon de los estudiantes universitarios acerca de sus
cursos virtuales? Esta pregunta se dirige a encontrar las areas de mejora para lograr un aumento
significativo en la satisfaccion educativa de la educacion virtual (Aguilar & Otuyemi, 2020). En
este sentido, el objetivo del estudio se dirige a determinar el nivel de satisfaccion de los estudiantes

universitarios acerca de sus cursos virtuales en una Universidad del Sur de Sonora.
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Método

La investigacion aplicé el método cuantitativo en funcion del objetivo de investigacion, la
recopilacién y tratamiento de datos es a partir de valores numéricos y analisis estadisticos (Acosta,
2023). El disefio fue no experimental, ya que no se manipuld la variable objeto de estudio, de corte
transversal, dado que la aplicacion constd en un solo momento, con un alcance descriptivo (Arispe
et al., 2020).

La muestra del estudio fue de tipo no probabilistico por conveniencia, seleccionando a
estudiantes universitarios, que han recibido clases en la modalidad virtual. El total de participantes
fue de 141, de los cuales el 63.8% fueron mujeres, el 32.6% fueron hombres y el 3.5% prefirieron
no mencionarlo. El rango de edad fue de 18 a 27 afios, siendo mayoritariamente estudiantes de 20
afios. Se contd con la participacion de estudiantes de distintas carreras, aunque la carrera de
Licenciatura en Psicologia fue la que tuvo mayor presencia (67.4%), otras carreras participantes
fueron Ingenieria en Electronica, Ingenieria Industrial y de Sistemas, Licenciatura en Ciencias de
la Educacion, Licenciatura en Ciencias del Ejercicio Fisico, Licenciatura en Educacion Infantil,
Ingenieria en Mecatrdnica, y Licenciatura en Administracion. Por Gltimo, hubo participantes de
primer semestre hasta el noveno, siendo los mas comunes estudiantes cursando el segundo semestre
con un 34% y estudiantes cursando su sexto semestre con un 32.6%.

El instrumento aplicado fue el “Cuestionario de Satisfaccion de Recio y Cabrero” adaptado
por Flores et al. (2021), el cual se dirige a medir la satisfaccion educativa de los alumnos acerca de
sus clases, contenidos, evaluaciones e interacciones. Cuenta con 13 items; la escala de respuesta
utilizada fue de tipo Likert que va de 1= totalmente en desacuerdo hasta 5= totalmente de acuerdo.
Cuenta con un indice de confiabilidad de o= .896.

El cuestionario se aplico en forma de encuesta de manera virtual por medio de la
herramienta de Google Forms. Su distribucion fue realizada por medio del uso de diferentes redes
sociales y ademas fue aplicada en distintas clases presenciales con el permiso del comité de ética,

los departamentos de carrera y el docente de la clase por medio de un codigo de Quick Response
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(QR) que permitia a los estudiantes acceder al formulario con su celular. Una vez recolectados los

datos se procesaron en el Paquete Estadistico para las Ciencias Sociales (SPSS) version 21, donde

se calcularon medidas de tendencia central y dispersion.

Resultados

Los resultados se basan en andlisis descriptivos que definen el rango de satisfaccion educativa total
de los estudiantes mediante la media resultante de los reactivos y su desviacion estandar
correspondiente. Esto permite determinar los indicadores de satisfaccion con puntajes mas altos y
los méas bajos, ademas de una correlacion del promedio académico de los estudiantes con su
satisfaccion para probar la posible asociacion entre variables, aprovechando la obtencion de datos.

Para describir los resultados del instrumento, se realizaron rangos de las medias totales de
los reactivos del instrumento los cuales van desde 1 hasta el 5, donde del 1 hasta el 2.33 se considera
que el estudiante estuvo poco satisfecho, del 2.34 hasta el 3.66 se considera regularmente satisfecho
y, por ultimo, del 3.67 hasta el 5, se considera muy satisfecho. En la Tabla 1, se puede apreciar la
suma total de las medias de los reactivos divididas segun el rango en donde se situaron los
participantes, en donde 9.2% de la poblacién se sintié poco satisfecho con sus cursos virtuales, es
decir, la mayoria de sus necesidades y expectativas no fueron cumplidas, el 56% se sintieron
regularmente satisfechos, lo que significa que parte de sus necesidades y expectativas si fueron
cumplidas pero faltaron algunas, y un 34.8% se sintieron muy satisfechos, pues la mayor parte de

sus necesidades y expectativas fueron cumplidas.
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Tabla 1. ‘
Nivel de satisfaccién de los estudiantes
F %
Poco satisfecho 13 9.2
Regularmente 79 56.0
satisfecho '
Muy satisfecho 49 34.8
Total 141 100

En latabla 2 se pueden apreciar las medias totales por reactivo para poder identificar cuéles
fueron los indicadores mas altos en satisfaccion y cuales fueron los mas bajos. El reactivo: “Las
fechas de entrega de los trabajos de los cursos virtuales fueron oportunas” obtuvo la mayor media
con un 3.95, lo que indica que la mayoria de los estudiantes estdn muy satisfechos con este aspecto,
también sobresale la satisfaccion que generd para ellos el uso de herramientas de comunicacién
como Zoom, Meet y Teams, para establecer lazos de trabajo colaborativo con compafieros y

maestros.

Tabla 2

Indicadores de satisfaccion

Reactivos M DE
En general, los cursos virtuales han cubierto mis 3.16 102
expectativas '

He aprendido lo mismo que si los cursos hubiesen sido

. 2.35 1.15
totalmente presenciales.
El sistema de las evaluaciones de los cursos virtuales
- 3.50 1.04
me parecio adecuados.
Las pautas de evaluacién de los cursos virtuales fueron
: 3.54 1.07
claras y concisas.
Las actividades solicitadas en los cursos virtuales
. o 3.55 1.06
tuvieron un grado de dificultad.
Las fechas de entrega de los trabajos de los cursos 3.95 0.98

virtuales fueron oportunas.
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Se incluyeron gran variedad de recursos (apuntes,
guias, articulos, etc.) para complementar los cursos 3.68 1.11
virtuales.

Las herramientas de comunicacién online (Zoom,
Teams, Meet, etc.) colaboraron a construir una
comunidad de aprendizaje entre mis profesores,
comparieros y yo.

Considere util la utilizacion de foros en los cursos
virtuales.

Durante los trabajos de los cursos virtuales, siempre
me senti acompariado.

Las estrategias de los cursos virtuales son motivantes
para estudiar.

Pude contactar a mis profesores de mis cursos
virtuales de manera rapida y permanente a través de
las herramientas de comunicacion (e-mail, WhatsApp,
chat, etc.).

Pienso que la implementacién de los cursos virtuales
ha sido bien organizada para aprovechar el méaximo 3.39 1.18
tiempo.

3.88 1.10

3.18 1.22

2.87 1.22

2.88 1.22

3.74 1.13

Se destaca, el reactivo: “He aprendido lo mismo que si los cursos hubiesen sido totalmente
presenciales’ obtuvo la media mas baja con un 2.35, que significa que los estudiantes se encuentran
regularmente satisfechos, siendo el mas cercano de caer en el rango de poco satisfecho, esta
respuesta por parte de los estudiantes indica que a pesar que de modo general se reportan
medianamente satisfechos a satisfechos con el curso, no consideran que aprendieron lo mismo que
en la modalidad presencial. Ademas, los estudiantes reportan menor puntaje en lo que respecta a

no haberse sentido acompafiados y motivados para estudiar cuando se trata de cursos virtuales.
Discusion
La investigacion cumpli6 con el objetivo propuesto, dado que se determind el nivel de satisfaccion

educativa de los estudiantes universitarios. El nivel mayor obtenido refiere que los alumnos se

muestran regularmente satisfechos con los cursos virtuales (56%). Lo que concuerda con las
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investigaciones de Armejos et al. (2023) y Begum y Gurnani (2024), que indican un nivel neutro

de satisfaccion. En este sentido, se reafirma que existen areas de oportunidad latentes, que deben
atenderse para mejorar significativamente la satisfaccion educativa de los estudiantes en los cursos
virtuales.

Las areas de mejora encontradas en el presente estudio hacen referencia al uso de distintas
herramientas digitales aplicadas en una clase virtual como un aspecto fundamental para aumentar
la satisfaccion educativa de los estudiantes. Esto concuerda con el estudio de Infante (2023), el cual
menciona que los estudiantes se sentian méas satisfechos con el uso correcto y constante de las
herramientas durante sus clases a distancia y de esa manera complementaban su aprendizaje, de la
misma manera, en los resultados del estudio, el reactivo que obtuvé la media mas alta fue “Las
fechas de entrega de los trabajos de los cursos virtuales fueron oportunas”, esto significa que el
docente en linea puede lograr la satisfaccion de sus estudiantes aplicando herramientas para
organizarse por medio de una agenda digital, el correo electrénico y mensajes en redes sociales,
entre otros, con el fin de sostener una buena comunicacion. Asi como lo indica Gonzales et al.
(2022), que demostré que la comunicacion en la educativa virtual cuando resulta efectiva mejora
el porcentaje de satisfaccion educativa en los estudiantes.

Por otra parte, los resultados demostraron mucha satisfaccion en varias herramientas, una
de ellas fue las de comunicacién como el Zoom o Google Meets que se manejaron o también la
complementacién de recursos tecnoldgicos como guias o articulos webs dejaron a la mayoria de
los estudiantes muy satisfechos. Al respecto, Cdmara y Hernandez (2022) aseguran que las
principales herramientas de comunicacion en la educacion virtual, son los foros de Facebook, los
grupos de WhatsApp, el correo electronico de Gmail, plataformas de resguardo en la nube como
Nearpod, Drive, Dropbox, que facilitan compartir la informacion de una manera préactica.

Aunque la educacion virtual tiene elementos que favorecen la satisfaccion educativa como
su alcance y flexibilidad, es importante resaltar que las limitaciones como el costo de los recursos
tecnoldgicos necesarios para llevar a cabo la educacién virtual pueden no ser accesibles para todos

y de esta manera se van generando barreras econdémicas para los estudiantes. Ademas, la educacién
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virtual exige también competencias digitales por parte tanto del docente como del alumno, lo cual

toma tiempo y esfuerzo extra (Garzozi et al., 2020).

Conclusion

La educacion virtual seguird siendo una opcion que permite al estudiante aprender de manera
autbnoma segin sus necesidades, promoviendo el autocontrol y la propia generacion de
conocimientos (Mota et al., 2020). Sin embargo, las dificultades en la preparacion para capacitar a
los docentes y estudiantes en esta modalidad reducen el grado de satisfaccion educativa. Al
respecto, uno de los hallazgos importantes refiere que los estudiantes consideraron que en la
modalidad virtual se aprende menos que en la modalidad presencial. Esto puede deberse justamente
a la falta de capacitacion de los docentes y estudiantes en el uso de las herramientas tecnoldgicas,
haciendo evidente esta area de oportunidad para la institucion educativa.

La educacion virtual cumple con un porcentaje de las necesidades de los estudiantes. En
este sentido, es importante seguir promoviendo la motivacion hacia los docentes para que brinden
un acompariamiento efectivo a los estudiantes, dado que salieron en el rango de regularmente
satisfechos, por esto los temas de motivacién y acompafiamiento son una buena oportunidad para
profundizar en la mejora de las clases virtuales. Finalmente, se concluye que la mejora de las
habilidades de comunicacion del docente y la aplicacién de mejores herramientas tecnoldgicas para
brindar una opinion constructiva son elementos que pueden elevar la satisfaccion de los estdiantes

en los cursos virtuales.

Futuras lineas de investigacion
Se recomienda realizar estudios sobre la comunicacion docente-alumno en los cursos virtuales.
Asimismo, construir un instrumento con una mayor cantidad de dimensiones y reactivos para
resultados mas completos. Adicionalmente, se puede expandir la muestra para que se aplique a mas

de una universidad y obtener resultados méas generales de la localidad en la cual se esté aplicando.
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Por Gltimo, se recomienda realizar estudios que correlacionen la satisfacion de los cursos virtuales

con el desempefio escolar.
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