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RESUMEN 
En la educación virtual existen factores importantes que dan lugar a la 

satisfacción escolar, la deserción y el rendimiento académico de sus alum-
nos.

Esta investigación intentó encontrar la relación entre las dimensiones 
de la satisfacción estudiantil y los factores de riesgo de deserción escolar de 
los estudiantes de una universidad virtual. La investigación fue transversal, 
descriptiva, exploratoria y correlacional. Se administró a 136 alumnos ins-
critos y a 127 dados de baja un cuestionario conformado por 14 ítems para 
medir el riesgo de deserción escolar y un cuestionario conformado por 34 
ítems para medir la satisfacción estudiantil. 

Los resultados muestran que el mejor modelo predictor de riesgo de deser-
ción es el conformado por (a) la actitud hacia las computadoras, (b) la satisfac-
ción general, (c) la interacción con otros y (d) la respuesta oportuna del docente. 

Palabras clave: satisfacción estudiantil, deserción escolar, causas 
de deserción, educación en línea 

ABSTRACT
In online education, important factors give rise to school satisfaction, 

dropouts, and academic performance of online students.
This research attempted to find the relationship between the dimensions 

of student satisfaction and the dropout risk factors of the students of an on-
line university.  The research was cross-sectional, descriptive, exploratory, 
and correlational.  
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To measure the risk of school dropout, a 14-items questionnaire was ad-
ministered to 136 students enrolled and 127 withdrawn from this university.  
To measure the student satisfaction, a 34-items questionnaire was used with 
the same sample. 

The results show that the best predictive model of the risk of desertion is 
the one made up of the dimensions a) attitude towards computers, b) satis-
faction, c) interaction with others, d) timely teacher response, and e) diver-
sity of the evaluation.

 
 Keywords: Student satisfaction, school dropout, causes of drop-
outs, online education 

Introducción 
Hoy en día, el desarrollo del proce-

so educativo ha tenido un gran alcan-
ce e impacto sobre las instituciones de 
educación superior, ya que se propuso 
el desafío de forjar una nueva manera 
de enseñar con la facilidad de los me-
dios tecnológicos. La educación en línea 
brinda desde el inicio facilidades al es-
tudiante, desde el proceso de inscripción 
hasta los beneficios al momento de fina-
lizar y, para la institución y los maestros, 
representa una ruta de innovación y em-
pleo del recurso humano con el propósi-
to de crear herramientas y plataformas 
para complementar nuevos procesos de 
aprendizaje y enseñanza, como apoyo 
al autoaprendizaje estudiantil, junto con 
la autoevaluación (Almoeather, 2020; 
Barrera Rea y Guapi Mullo, 2018; Fer-
nández-Ferrer, 2019). Dorrego (2016) 
menciona que esta facilidad favorece 
una construcción propia del alumno, 
concediéndole el acceso a cursos en lí-
nea a cualquier hora y desde cualquier 
parte del mundo.

Sin embargo, García-Aretio (2019) 
señala que los abandonos en la educa-
ción que utiliza sistemas digitales son 
más elevados que los que se observan 
en la educación presencial y presenta 
hallazgos clasificados por categorías 
que tienen que ver con el estudiante, los 

docentes, la institución, los medios, el 
nivel de comunicación, la motivación y 
la integración social y académica. 

La deserción del estudiante universi-
tario es una situación que está presente 
en todos los países, representando con-
flictos para las instituciones educativas 
y dando lugar al análisis de sus causas y 
factores (Reyes Ruíz et al., 2012).

Núñez-Urbina (2020) indica que el 
camino hacia la reducción del abandono 
escolar en la educación en línea pasa por 
el diseño de herramientas que puedan 
facilitar a los alumnos la comunicación 
con los maestros y con otros alumnos, 
incrementando así la motivación y la sa-
tisfacción de los estudiantes. Las insti-
tuciones educativas procuran conocer la 
satisfacción estudiantil para identificar 
los aspectos positivos y negativos de sus 
servicios y, consecuentemente, adoptar 
las estrategias adecuadas para mejorar-
los. 

Existen diversos factores que inter-
vienen en la permanencia del estudiante 
en los programas educativos virtuales 
que aumentan los índices de deserción. 
El propósito del estudio aquí reporta-
do fue investigar algunas de sus causas 
vinculadas con la satisfacción del estu-
diante. Un factor muy importante para la 
permanencia y el logro del éxito en los 
alumnos es la satisfacción estudiantil. La 
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satisfacción es un indicador subyacente 
del éxito y la calidad del aprendizaje en 
línea, ya que la satisfacción influye so-
bre el compromiso y la motivación de 
los estudiantes, mientras que la insatis-
facción obstruye su aprendizaje (Bailey 
et al., 2020; Dziuban et al., 2015).

Deserción escolar
Según la definición de la Organiza-

ción de las Naciones Unidas (1987), la 
deserción escolar consiste en “dejar de 
asistir a la escuela antes de la termina-
ción de una etapa dada de la enseñanza” 
(p. 210).

La falta de tiempo se considera como 
un factor predominante de la deserción 
de los estudiantes, seguido de otros fac-
tores influyentes: tiempo empleado al 
estudio, problemas económicos, traba-
jo en equipo, horarios y presión laboral 
(Quintero Velasco, 2016; Ruiz Palacios, 
2018). 

Si se compara este fenómeno entre 
hombres y mujeres, los hombres tienden 
a manifestar razones de deserción rela-
cionadas con las finanzas y el trabajo, 
mientras que las mujeres mencionan re-
tirarse de los cursos principalmente por 
compromisos familiares, aunque existen 
estudios que también indican que hay 
diferencias entre hombres y mujeres a 
nivel emocional, como los niveles de an-
siedad, que son más altos en la mujeres, 
y el grado de motivación, que predomi-
na en los hombres (Hernández-Jiménez 
et al., 2020; Hernández Pintor, 2018).

Díaz Peralta (2008) clasifica los mo-
delos explicativos de deserción en cinco 
grupos: (a) psicológicos, (b) sociológi-
cos, (c) económicos, (d) organizacio-
nales y (e) de interacción. Los modelos 
psicológicos estudian las formas con-
ductuales del estudiante ante situaciones 
que le hacen sentir propenso o seguro en 

lo que respecta a su integración acadé-
mica y social, porque de ahí nacen las 
causas principales de deserción. Los 
modelos sociológicos identifican, como 
factores de riesgo, la integración social 
y académica, el estado socioeconómico 
y las calificaciones. Los modelos eco-
nómicos toman en cuenta, como facto-
res que pueden influir en la deserción 
o permanencia, el tipo de beca del es-
tudiante, el trabajo y el beneficio que 
obtienen. Los modelos organizacionales 
tienen que ver con la organización del 
estudiante. Por último, los modelos de 
interacción se vinculan con la medida de 
deserción, la comunicación y la sincro-
nía entre el estudiante y los agentes de la 
institución, manifiestas en sus experien-
cias sociales y académicas. 

Satisfacción estudiantil
La satisfacción estudiantil en la edu-

cación en línea se concibe como la expe-
riencia congruente entre las expectativas 
previas del estudiante y los resultados 
que obtiene después de la experiencia 
dentro de los cursos virtuales. La rele-
vancia de su estudio presenta un impacto 
favorable en la formación de los alum-
nos (Allen et al., 2012; Wolverton et al., 
2020).

Valdez Betalleluz (2018) identificó 
una relación estrecha entre la satisfac-
ción estudiantil y la eficiencia del ser-
vicio académico. Un estudiante satisfe-
cho es evidencia de que la calidad de la 
institución educativa contiene un valor 
significativo y de que ha reconocido sus 
necesidades y las ha cubierto.

Los factores predictores más fre-
cuentes de la satisfacción escolar están 
relacionados principalmente con la per-
cepción del estudiante, la toma de deci-
siones, el autocontrol, su capacidad para 
resolver problemas y su autorregulación 
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dentro de un programa de estudios. Esos 
aspectos definen a largo plazo una ex-
periencia satisfactoria o frustrada. Las 
herramientas del curso, su uso y la fa-
cilidad que experimentan los usuarios 
dentro de la plataforma son factores con-
tribuyentes para mantener una actitud 
positiva frente al curso, incluyendo la 
participación del docente como tutor, la 
calidad del contenido, el nivel de apren-
dizaje esperado y la interacción con 
otros compañeros, siendo que, si existe 
satisfacción, habrá un mejor rendimien-
to académico y, por lo tanto, un menor 
índice de deserción (Sánchez Quintero, 
2018; Surdez-Pérez et al., 2018; Valdez 
Betalleluz, 2018; Zambrano Ramírez, 
2016).

Abarca Franco et al. (2013), Al-
dowah et al. (2020) y Purarjomandlan-
grudi y Chen (2020) mencionan que el 
estudio de la satisfacción del estudiante 
tiene como objetivo analizar la corres-
pondencia de los factores relacionados 
con los estudiantes como el rezago esco-
lar, la responsabilidad y el compromiso, 
la efectividad de los métodos de estudio 
y el avance académico, entre otros. Exis-
te una relación entre los resultados aca-
démicos y la satisfacción del estudiante 
por la enseñanza recibida y los cono-
cimientos aplicados. Las expectativas 
que el alumno posee sobre la institución 
pueden relacionarse con su rendimiento 
académico y su satisfacción reflejada en 
la eficacia y la organización de los ser-
vicios escolares y administrativos. El 
contenido y los objetivos de aprendiza-
je, la interacción con los profesores y los 
compañeros de clase, y aun las platafor-
mas y su equipamiento, contribuyen a la 
satisfacción del estudiante en un curso 
académico. 

Zambrano Ramírez (2016) identifica 
que la clave para evaluar la calidad de la 

educación virtual de un curso es la sa-
tisfacción estudiantil, tanto respecto de 
la parte cognitiva como de la socioafec-
tiva, en el marco de la experiencia que 
tenga en su aprendizaje. En la dimensión 
socioafectiva, abreva del desempeño del 
tutor, de la administración del curso y de 
la interacción con sus pares (Gedeborg, 
2020).

La motivación es un factor relacio-
nado con las dimensiones afectivas. 
Cuando el estudiante presenta una falta 
de motivación, el riesgo de deserción se 
hace presente (Hartnett, 2016).

Se puede concluir que los factores de 
deserción estudiantil están relacionados 
con los aspectos motivacionales y aními-
cos que el alumno experimenta dentro de 
su ambiente de desenvolvimiento social, 
académico y profesional. La percepción 
que el alumno tenga de sí mismo y el 
cumplimiento de sus expectativas hacia 
el curso que esté tomando contribuyen a 
que se sienta satisfecho en el ámbito per-
sonal, ya sea por su autorregulación, su 
autoevaluación, su motivación intrínseca 
y extrínseca o porque esté satisfecho al 
cumplir con propósito cada una de las 
asignaciones del curso (Shonfeld y Ma-
gen, 2020; Wolters y Brady, 2021).

El éxito escolar ocurre mayormente 
cuando los estudiantes están satisfechos, 
lo que se refleja tanto en su permanencia 
en la institución como en la evaluación 
pública de sus servicios de manera po-
sitiva. Por eso es importante encontrar 
diversos métodos para medir la satisfac-
ción del estudiante con el propósito de 
que las instituciones tengan una percep-
ción más precisa de su realidad y puedan 
trazar nuevas rutas de mejora con mayor 
eficiencia (Álvarez Botello et al., 2015; 
Yawson y Yamoah, 2020).

El aprendizaje en línea efectivo resul-
ta de la planeación, el diseño cuidadoso 
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de un modelo sistemático y la evalua-
ción, que repercuten en la calidad de la 
instrucción docente y educativa e influ-
yen sobre la permanencia de los alumnos 
en la modalidad virtual (Abreu, 2020).

Zambrano Ramírez (2016) también 
estudió los factores predictores de la sa-
tisfacción de los estudiantes en cursos 
virtuales. Su cuestionario mide la rela-
ción de diversos factores: el uso de las 
computadoras, la gestión para solucionar 
problemas de conexión, la intervención 
docente y su papel en el e-learning, la fle-
xibilidad y la calidad del curso junto con 
sus herramientas, la facilidad y utilidad 
del sistema virtual, la diversidad de la 
evaluación del aprendizaje y la interac-
ción con otros. Los resultados del estu-
dio mostraron que el desempeño acadé-
mico del estudiante se relaciona con las 
dimensiones afectivas que influyen en 
su permanencia en el curso virtual y su 
expectativa general dentro de esta moda-
lidad. El análisis correlacional demuestra 
que los factores más influyentes en la sa-
tisfacción estudiantil son la flexibilidad 
que tenga el curso y su calidad.

Método
El estudio aquí reportado siguió un 

procedimiento basado en la medición de 
dos constructos: satisfacción estudiantil 
y riesgo de deserción escolar en alum-
nos en línea. Esta investigación, de tipo 
transversal, fue descriptiva y correlacio-
nal. 

Participantes 
Participaron del estudio los alumnos 

de los diferentes programas de pregrado 
y posgrado que estudian o hayan estu-
diado en la modalidad en línea, en una 
universidad virtual mexicana. Se iden-
tificaron 263 estudiantes inscritos de 
primer ingreso, de reingreso, con baja 

temporal y con baja definitiva, a quienes 
se envió el cuestionario: 136 alumnos 
inscritos y 127 dados de baja. Respon-
dieron 134 alumnos inscritos y 58 dados 
de baja, que constituyeron la muestra del 
estudio, representando un 73% de la po-
blación. 

El 75% de la población fue del sexo 
masculino (n = 144) y el 25%, del sexo 
femenino (n = 48). Participó un 68.2% 
de estudiantes de pregrado (n = 131) y 
un 31.8% de posgrado (n = 61%). La 
mediana de edad de la población estu-
diada fue de 35 años. El promedio de 
edad entre los alumnos inscritos fue de 
36 años y, entre los dados de baja, de 38 
años.

Instrumentos
Las dimensiones de la satisfacción 

estudiantil constituyeron las variables 
independientes del estudio. La pun-
tuación del riesgo de deserción escolar 
constituyó la variable dependiente. Ade-
más, se recogieron datos de las siguien-
tes variables demográficas: edad, grado 
académico y sexo. 

Existen varios instrumentos que 
miden la satisfacción estudiantil y la 
deserción escolar. Sin embargo, se se-
leccionaron para este estudio dos ins-
trumentos, atendiendo a la manera en la 
que están estructurados. 

Cuestionario de satisfacción estu-
diantil. El instrumento para medir la 
satisfacción del estudiante fue el Cues-
tionario de Satisfacción Estudiantil, 
que consta de 73 preguntas agrupadas 
en 13 dimensiones. Fue desarrolla-
do por Zambrano Ramírez (2016). Se 
determinó el nivel de satisfacción es-
tudiantil utilizando una escala Likert 
de cinco puntos, desde totalmente en 
desacuerdo (1) hasta totalmente de 
acuerdo (5). Para los intereses de esta 
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investigación, se utilizaron solo ocho 
dimensiones y 34 preguntas, debido 
a que dichas dimensiones correspon-
den a los factores de satisfacción que 
se procuró analizar: (a) satisfacción 
general (ítems 1-5), (b) actitud hacia 
las computadoras (ítems 6-14), (c) res-
puesta oportuna del docente (ítem 15), 
(d) flexibilidad del curso (ítems 16-
21), (e) calidad del curso (ítems 22-
23), (f) percepción de la facilidad de 
uso del sistema virtual (ítems 24-25), 
(g) diversidad en evaluación (ítem 26) 
y (h) percepción de la interacción con 
otros (ítems 27-34).

Para el cálculo de la consistencia 
interna del cuestionario de satisfacción 
estudiantil, Zambrano Ramírez (2016) 
obtuvo un coeficiente alfa de Cronbach 
igual a .92. La mayoría de las dimen-
siones estuvieron por sobre el mínimo 
de confiabilidad aceptable de alfa igual 
a .7: percepción de satisfacción de los 
estudiantes de cursos virtuales, .81; 
actitud del estudiante hacia las com-
putadoras, .73; flexibilidad del curso, 
.76; calidad del curso, .85; percepción 
de facilidad de uso del sistema virtual, 
.77 y percepción de la interacción con 
otros, .85.

En el presente estudio, para las 34 
preguntas utilizadas del Cuestionario de 
Satisfacción Estudiantil, se obtuvo un 
alfa de Cronbach igual a .909. Los coefi-
cientes alfa para cada dimensión fueron 
los siguientes: (a) satisfacción, .905; (b) 
actitud hacia las computadoras, .860; (c) 
flexibilidad del curso, .674; (d) calidad 
del curso, .832; (e) percepción de la fa-
cilidad de uso del sistema virtual, .847 
y (f) percepción de la interacción con 
otros, .796.

Cuestionario de deserción escolar. 
El instrumento para medir la deserción 
escolar fue una versión en español del 

Cuestionario de Deserción Escolar di-
señado por Yukselturk e Inan (2006). 
Consta de 14 preguntas y utiliza una 
escala de Likert de cinco puntos, desde 
totalmente en desacuerdo (1) hasta to-
talmente de acuerdo (5).

Yukselturk e Inan (2006) calcula-
ron la confiabilidad del Cuestionario 
de Deserción Escolar y obtuvieron un 
coeficiente alfa de Cronbach igual a 
.721. Para este estudio se instrumentó 
una prueba piloto en un grupo de 192 
alumnos de maestría de otra institu-
ción, donde se obtuvo un coeficien-
te de confiabilidad alfa de Cronbach 
igual a .832. En el estudio final, el co-
eficiente de confiabilidad fue similar 
(α = .829).

Resultados
Análisis descriptivo

Riesgo de deserción. En los análisis 
del riesgo de deserción para los 14 ítems 
del instrumento, se obtuvo una media 
igual a 2.40 (DE = 0.61) en una escala 
de medición del 1 al 5, donde 5 corres-
ponde al mayor puntaje para el riesgo de 
deserción. 

Los elementos latentes de riesgo de 
deserción que obtuvieron los valores 
más altos se mencionan a continuación: 
“no tener tiempo suficiente” (M = 3.10, 
DE = 1.20), “cubrir gastos” (M = 3.05, 
DE = 1.28) y “problemas personales” 
(M = 3.02, DE = 1.32).

Por otro lado, los factores de riesgo 
con menor puntuación son los siguien-
tes: “estar satisfecho con los esfuerzos” 
(M = 1.89, DE = 0.88), “medios de co-
municación” (M = 1.87, DE = 0.94) y 
“gusto por el contenido” (M = 1.86, DE 
= 0.89). 

La Tabla 1 presenta los estadísticos 
correspondientes a cada uno de los ítems 
del cuestionario. 
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Tabla 1
Estadísticos descriptivos de los ítems del Cuestionario de Deserción Escolar

Ítem M DE

1. Se me dificultó programar tiempo suficiente para estudiar y atender el 
programa de estudios.

3.10 1.196

2. Tuve problemas personales (p. ej. familia, trabajo, salud). 3.02 1.324

3. Tuve dificultad para cubrir los gastos del programa. 3.05 1.281

4.  Mi motivación disminuyó gradualmente. 2.57 1.247

5. Me sentí más cómo(a) estudiando en la modalidad presencial que en línea. 2.73 1.301

6. Se me dificultó adaptarme al sistema de educación en línea. 2.39 1.179

7. Recibí suficiente apoyo y retroalimentación satisfactorios. 2.19 1.057

8. Pude utilizar por completo los medios de comunicación (p. ej. foros de 
discusión, chat y correo electrónico).

1.87 .937

9. Me di cuenta que el programa no era adecuado para mis expectativas. 2.14 1.081

10. Me gustó el contenido de los cursos. 1.86 .890

11. Los cursos estaban sobrecargados y no tenían el nivel de conocimiento 
adecuado.

2.46 1.012

12. Pude comunicarme con los otros participantes. 2.22 .973

13. Pude pasar los exámenes del programa. 2.07 .783

14. Estuve satisfecho con los esfuerzos y los deseos de los instructores en el 
programa.

1.89 .882

Satisfacción estudiantil. La satis-
facción estudiantil obtuvo una media es-
tadística de 3.87 (DE = 0.46), siguiendo 
la misma escala de Likert del 1 al 5, con-
siderando que un mayor puntaje indica 
una mayor satisfacción. 

La variable contiene ocho dimensio-
nes: (a) satisfacción general, (b) actitud 
hacia las computadoras, (c) orientación 
del docente, (d) flexibilidad del curso, 
(e) calidad, (f) percepción de la facilidad 
del curso, (g) diversidad en la evalua-
ción y (h) interacción con otros.

La Tabla 2 presenta los estadísticos 
descriptivos de la satisfacción estudiantil. 
Tres de sus ocho dimensiones muestran 
una media mayor a 4 e indican el nivel 
de satisfacción más alto entre los estu-

diantes participantes: facilidad del uso 
del sistema (M = 4.04, DE = 0.74), satis-
facción general (M = 4.08, DE = 0.74) y 
diversidad en evaluación (M = 4.09, DE 
= 0.71).

También se encontró que la dimen-
sión interacción con otros tuvo la media 
estadística más baja (M = 3.53, DE = 
0.65). 

Análisis correlacional 
Supuestos. Para corroborar si se 

cumplían los supuestos para un análisis 
de regresión múltiple, se realizó la prue-
ba de normalidad de Kolmogorov-Smir-
nov para muestras mayores a 50 parti-
cipantes. Con la omisión de tres casos 
atípicos, se obtuvo un estadístico t igual 
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a .037 (p = .200), lo que significa que se 
puede considerar que la distribución de 
los datos es normal.

Igualmente se corroboró el supuesto 
de linealidad, como puede verse en la 
Figura 1. 

Tabla 2
Estadísticos descriptivos de las dimen-
siones de la satisfacción estudiantil  

Dimensión M DE

1. Satisfacción 4.08 .74

2. Actitud de los estudiantes 
hacia las computadoras

3.99 .64

3. Respuesta oportuna del 
docente

3.96 .92

4.  Flexibilidad del curso 3.83 .59

5. Calidad del curso 3.88 .78

6. Facilidad del uso del siste-
ma virtual

4.04 .74

7. Diversidad en evaluación 4.09 .71

8. Interacción con otros 3.53 .65

Figura 1
Representación gráfica de linealidad 
entre las variables del estudio

El supuesto de independencia de los 
errores implica que los errores en la me-
dición de las variables explicativas son 
independientes entre sí. Este supuesto 
se verificó mediante el estadístico de 

Durbin-Watson, igual a 2.107, que se 
encuentra entre los valores 1.5 y 2.5, 
indicando independencia de los errores.

También se cumplió el supuesto de 
la homocedasticidad, que requiere que 
los errores tengan varianza constante. 
Este supuesto se verificó mediante un 
gráfico de dispersión (pronósticos tipi-
ficados (ZPRED) y residuos tipificados 
(ZRESID) que se presentan como Fi-
gura 2. Se asume que la variación de 
los residuos es uniforme, ya que en el 
gráfico se puede ver que no hay pautas 
de asociación.

Por último, se verificó el cumpli-
miento del supuesto de la no colinea-
lidad, que implica que las variables in-
dependientes no estén correlacionadas 
entre ellas.

Para detectar multicolinealidad entre 
las variables independientes, se utilizó la 
tolerancia y el factor de inflación de la 
varianza (FIV).

Una tolerancia menor a 0.10 diagnos-
tica graves problemas de colinealidad. Y 
como el FIV es un indicador recíproco 
de la tolerancia, se puede estimar que un 
valor FIV mayor a 10 diagnostica graves 
problemas de colinealidad. Los valores 
observados de tolerancia y FIV indican 
que no hay multicolinealidad.

Análisis de regresión múltiple. Se 
procuró determinar si las dimensiones 
de satisfacción estudiantil (satisfacción 
general, actitud hacia las computadoras, 
orientación del docente, flexibilidad del 
curso, calidad, percepción de la facili-
dad del curso, diversidad en la evalua-
ción e interacción con otros) predecían 
significativamente el riesgo de deserción 
escolar que presentan los estudiantes de 
la modalidad virtual.

El primer análisis de regresión lineal 
múltiple mostró que el modelo integra-
do por las ocho dimensiones predice 
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significativamente el riesgo de deser-
ción (R = .736, R2 = .542, R2 ajustada = 
.522, F(8.180) = 27.048, p = .000). Pero 
el mejor modelo predictor es el confor-
mado por cuatro dimensiones (R = .728, 
R2 = .530, R2 ajustada = .520, F (5.183) 
= 52.688, p ≤ .000): satisfacción general 
(β = -7.298, p ≤ .000), respuesta opor-
tuna del docente (β = -4.575, p ≤ .000), 
actitud hacia las computadoras (β = 
-2.534, p = .012) y percepción de la inte-
racción con otros (β = -2.200, p = .029).

Figura 2
Representación gráfica de dispersión 
para el supuesto de homocedasticidad

Análisis comparativos 
A continuación, se presentan algunos 

contrastes de valores de las variables del 
estudio entre grupos determinados por 
sus categorías demográficas. Se inclu-
yen solo los resultados estadísticamente 
significativos.  

Al comparar los valores de la va-
riable nivel de riesgo de deserción por 
grado −posgrado y pregrado− se encon-
tró una media de 2.45 (DE = .62) para 
el grupo de pregrado y una media de 
2.26 (DE = .56) para el grupo de pos-
grado, siendo significativamente mayor 
el riesgo para el grupo de pregrado (t(190) 
= 2.068, p = .040, d de Cohen = .6048).

En la dimensión respuesta oportuna 
del docente de la variable satisfacción 
estudiantil, los estudiantes de posgrado 
(M = 4.26, DE = .72) obtuvieron mayor 
puntaje que los estudiantes de pregrado 
(M = 3.82, DE = .97). Esa diferencia re-
sultó estadísticamente significativa (t(190) 
= 3.130, p = .002, d de Cohen = .9025).

Las mujeres encuentran mayor satis-
facción en recibir una respuesta oportu-
na de parte del docente (M = 4.29, DE 
= .45) que los hombres (M = 3.85, DE 
= .46). Esa diferencia también resultó 
estadísticamente significativa (t(190) = 
-2.90, p = .004, d de Cohen = .9057).

La percepción de la flexibilidad del 
curso también mostró diferencias signifi-
cativas (t(190) = -2.20, p = .030, d de Cohen 
= .5875), entre hombres (M  = 3.78, DE 
= .61) y mujeres (M = 3.97, DE = .47). 
Al igual, en esta dimensión, flexibilidad 
del curso, se observó una diferencia sig-
nificativa (t(141.383) = 2.435, p = .016, d de 
Cohen = .5855) entre los estudiantes de 
posgrado (M = 3.97, DE = .50) y los de 
pregrado (M = 3.76, DE = .61).

En la dimensión funcionamiento del 
sistema, los estudiantes de posgrado (M 
= 4.22, DE = .72) nuevamente obtuvie-
ron un puntaje significativamente mayor 
que el de los estudiantes de pregrado (M 
= 3.95, DE = .73) (t(190) = 2.424, p = .016, 
d de Cohen = .7327).

Discusión
La educación virtual se ha converti-

do en una de las modalidades más utili-
zadas del momento y es preciso ahon-
dar en los factores clave para mantener 
a la comunidad estudiantil virtual lejos 
del riesgo de deserción, fortaleciendo 
la calidad educativa y atendiendo a sus 
necesidades.  

Este estudio ofrece un marco de 
análisis, junto con un instrumento, que 
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ayuda a comprender qué factores de la 
satisfacción estudiantil afectan positiva 
o negativamente el riesgo de deserción 
entre los estudiantes, con el objetivo de 
tomar mejores decisiones para el mejo-
ramiento de los cursos en línea, tomando 
en cuenta cada detalle, desde el funcio-
namiento de la plataforma hasta la eva-
luación general del alumno, del maestro 
y del curso. 

La presente investigación buscó co-
nocer si las dimensiones de la satisfac-
ción escolar son predictoras significati-
vas del riesgo de deserción escolar que 
presentan los estudiantes de una uni-
versidad. Los resultados muestran que 
el mejor modelo predictor del riesgo de 
deserción es el conformado por las di-
mensiones actitud hacia las computado-
ras, satisfacción general, interacción con 
otros y respuesta oportuna del docente.

Este modelo ayuda a identificar es-
pecíficamente los elementos que se to-
man como indispensables dentro de un 
curso en línea, dando así una puerta de 
oportunidades para incrementar la satis-
facción del estudiante y el logro de sus 
metas académicas.

En esta investigación, la dimensión 
de satisfacción general resultó ser un pre-
dictor importante para disminuir el riesgo 
de deserción. La satisfacción de los estu-
diantes es relevante para la inscripción y 
para mantener el flujo de ingresos insti-
tucionales (Caner y Servet, 2020; Cole 
et al., 2014; Gedeborg, 2020; Howell y 
Buck, 2012; Ladyshewsky, 2013; Sinc-
laire, 2012; Yelvington et al., 2012). Se la 
considera, por tanto, un indicador impor-
tante de la calidad de las experiencias de 
aprendizaje (Kuo et al., 2013).

Otro aspecto importante que influye 
en la satisfacción del estudiante es la 
socialización entre estudiantes y profe-
sores en un curso virtual, ya que la in-

teracción entre ellos siempre motivará a 
generar nuevas ideas (Fuentes Marugan, 
2012; Gedeborg, 2020; Silva Quiroz y 
Astudillo, 2013). 

La percepción de la interacción en-
tre los estudiantes y maestros constitu-
ye un buen predictor de la satisfacción 
estudiantil (Allen et al., 2012; Purarjo-
mandlangrudi y Chen, 2020).  Suasti 
López (2018) hace hincapié en que se 
deben valorar algunas estrategias de in-
teracción entre profesores y alumnos y 
de los alumnos entre sí. Observó que las 
interacciones entre los alumnos y maes-
tros refuerzan la estabilidad del alumno 
dentro del curso, ya que, al interactuar, 
suelen compartir diferentes tipos de ex-
periencias, propiciando un conocimien-
to mutuo que los ayudará a tener otro 
punto de vista, apoyo emocional, otras 
opciones para buscar herramientas y 
usarlas en sus asignaciones y orienta-
ción académica y espiritual de parte del 
tutor. Varios autores (Arias-Martínez y 
López-Pozo, 2013; Casado Muñoz et al., 
2014; Guerra Ortíz, 2015; Martínez Cla-
res et al., 2016; Silva Quiroz y Astudi-
llo, 2013) han propuesto que la relación 
que debe haber entre tutor y alumno en 
línea no debe ser estrictamente académi-
ca, sino que se debe orientar al alumno 
hacia su crecimiento personal e integral 
y ayudarle en su autodeterminación, al 
mismo tiempo que se debe ocupar de 
sus necesidades espirituales, científicas 
y conductuales. En el estudio aquí repor-
tado, la orientación del tutor es un factor 
clave para aumentar el nivel de satisfac-
ción estudiantil, ya que el seguimiento 
semanal y continuo del avance académi-
co del alumno en cada una de sus mate-
rias le permite saber que la institución se 
preocupa por el logro de sus metas. 

En esta investigación, la respuesta 
oportuna del docente es predictora del 
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riesgo de deserción. Se debe resaltar la 
importancia del tutor y de la comunica-
ción de este con los alumnos, valorando 
la elaboración de nuevas estrategias de 
atención, propiciando también una nue-
va visión de la tutoría estudiantil como 
un factor influyente para evitar la deser-
ción escolar. 

 Los foros de participación, las redes 
sociales y los demás ambientes virtua-
les que favorecen la respuesta de los 
maestros hacia los alumnos constituyen 
factores vitales para la satisfacción es-
tudiantil (Deveci Topal, 2016; Elizondo 
García y Gallardo Córdova, 2017; Ngoc 
Hoi, 2021). Se resalta la participación 
de los docentes al dar seguimiento a los 
alumnos cuando notan ausencias conti-
nuas o un avance académico estancado, 
brindándoles motivación, algunas herra-
mientas adicionales y confianza, con el 
fin de continuar con el acompañamiento 
del aprendizaje. 

La influencia que ejerce el docen-
te sobre el aprendizaje del alumno y 
cómo su atención se relaciona con la 
satisfacción del estudiante, tanto en 
su rendimiento académico como en la 
percepción de sí mismo en el contexto 
de aprender en la modalidad virtual, se 
consideran relevantes para disminuir 
el riesgo de deserción (Akyol y Garri-
son, 2010; Flores Guerrero y López de 
la Madrid, 2019; Kirschner et al., 2015; 
Peñaloza Castro, 2013; Ruiz Palacios, 
2018). 

Otro factor del modelo predictor de 
riesgo de deserción es la actitud hacia 
las computadoras. Es señalado como un 
aspecto que ejerce una influencia sobre 
la retención escolar y la satisfacción 
estudiantil. Alabdullaziz et al. (2011) y 
Gedeborg (2020) mencionan que el uso 
de la tecnología y los aspectos psicoló-
gicos y físicos vinculados con ella son 

factores que determinan la actitud del 
estudiante en línea hacia el uso de la 
computadora, los contenidos, las herra-
mientas tecnológicas, la accesibilidad de 
información, la interacción, el servicio 
de ayuda y otros aspectos. 

En un estudio realizado sobre la sa-
tisfacción de los estudiantes con el uso 
de las aulas y el sistema de gestión de 
cursos, Suasti López (2018) observó 
que los estudiantes mencionaron que un 
adecuado funcionamiento del sistema 
disminuiría el estrés académico, ya que 
suelen presentarse problemas como con-
gestionamiento del sistema y algunos 
de ellos no poseen facilidad de acceso 
a computadoras, corriente eléctrica o in-
ternet, lo que en algunas oportunidades 
los limita en la entrega de tareas acadé-
micas. El buen uso del sistema de ges-
tión de cursos también es fundamental 
para incrementar la satisfacción de los 
estudiantes, incluyendo las habilidades 
técnicas requeridas para poder usarlo de 
manera óptima. Los estudiantes pueden 
incrementar su satisfacción hacia el cur-
so si logran navegar por el sistema de 
gestión de cursos sin dificultades. Esta 
realidad muestra también la necesidad 
de mantener actualizado el sistema de 
gestión de cursos virtuales de la univer-
sidad. 

La educación virtual tiene diversas 
ventajas en la medida en que la satisfac-
ción estudiantil disminuye la deserción 
escolar. Una buena actitud hacia las 
computadoras, la atención del tutor y la 
interacción con otros puede facilitar in-
tencionalmente los tipos de interacción: 
alumno-contenido, alumno-alumno y 
alumno-docente, y que estas tengan ma-
yor repercusión sobre la satisfacción de 
los estudiantes. 

Es esencial que las instituciones identi-
fiquen qué factores afectan la satisfacción 
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estudiantil y capacitar a los tutores para 
que propicien ambientes virtuales satis-
factorios.

Por todo esto, es importante tener en 
cuenta la satisfacción con toda la expe-

riencia de aprender virtualmente (Zam-
brano Ramírez, 2016), ya que esto, a 
su vez, contribuye a la retención de los 
estudiantes y a la credibilidad de la edu-
cación en línea.
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