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RESUMEN

El trabajo de tesis “La actitud hacia el idioma inglés y la satisfaccion del
estudiante en la Escuela Profesional de Administracion Turistico Hotelera de la
Universidad Privada de Tacna en el afio 20207, se presenta como investigacion

conducente al titulo profesional de Licenciado en Administracion Turistico-Hotelera.

El objetivo de la tesis es determinar la relacion de la actitud hacia el idioma
inglés con la satisfaccion del estudiante de la Escuela Profesional de Administracion

Turistico Hotelera de la Universidad de Tacna en el afio 2020.

Segun la metodologia, la investigacion fue de tipo basica, con un disefio no
experimental y transversal, siendo su poblacion un total de 53 estudiantes, aplicando
como instrumento el cuestionario, elaborado a partir de las teorias de Kotler y
Armstrong (2003), para medir la satisfaccion del estudiante y el modelo de
Lasagabaster (2004), para evaluar la actitud hacia el idioma inglés, aplicando un

censo, pero contando con una participacion efectiva de 45 de ellos.

Se logré concluir que existe relacion de la actitud hacia el idioma inglés con
la satisfacciéon del estudiante de la Escuela Profesional de Administracién Turistico

Hotelera de la Universidad de Tacna en el afio 2020, a partir de la prueba de
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Correlacion de Rho-Spearman cuyo valor de significancia menor de explica la
existencia de tal relacion. En tal sentido, la actitud de los estudiantes hacia el idioma
inglés en funcién de la linglistica, el aspecto cultural, sociolégico, econdmico,
afectivo, politico y la fiscalidad, encuentran percepciones positivas que guardan
relacién estrecha con la satisfaccion de los estudiantes, quienes encuentran también
percepciones positivas que dan cuenta que sus expectativas en cuanto al servicio, el
tiempo, la absolucién de consultas, los precios y la opinion comparativa respecto a

otros competidores.

Palabras clave: Actitud hacia el idioma inglés, Satisfaccion, Servicio,
Tiempo, Absolucion de consultas, Precio, Opinion comparativa con otros

competidores
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ABSTRACT

The thesis work "The attitude towards the English language and student
satisfaction at the Professional School of Hotel Tourism Administration of the
Private University of Tacna in the year 2020", is presented as research leading to the

professional degree of Bachelor of Tourism Hotel Administration.

The objective of the thesis is to determine the relationship of the attitude
towards the English language with the satisfaction of the student of the Professional

School of Hotel Tourism Administration of the University of Tacna in the year 2020.

According to the methodology, the research was of a basic type, with a non-
experimental and cross-sectional design, with a total population of 53 students,
applying as an instrument the questionnaire, elaborated from the theories of Kotler
and Armstrong (2003), to measure student satisfaction and the Lasagabaster model
(2004), to evaluate the attitude towards the English language, applying a census, but

with the effective participation of 45 of them.

It was possible to conclude that there is a relationship between the attitude
towards the English language with the satisfaction of the student of the Professional

School of Hotel Tourism Administration of the University of Tacna in 2020, from



the Rho-Spearman Correlation test whose value of Minor significance of explains
the existence of such a relationship. In this sense, the attitude of students towards the
English language based on linguistics, the cultural, sociological, economic, affective,
political and tax aspects are close, they find positive perceptions that are closely
related to the satisfaction of the students , who also find positive perceptions that
show their expectations regarding service, time, answering of inquiries, prices and

comparative opinion concerning other competitors.

Keywords: Attitude towards the English language, Satisfaction, Service,

Time, Answering queries, Price, Comparative opinion with other competitors
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INTRODUCCION

El trabajo de tesis “La actitud hacia el idioma inglés y la satisfaccién del
estudiante en la Escuela Profesional de Administracion Turistico Hotelera de la
Universidad Privada de Tacna en el afio 2020, tuvo su desarrollo en cuatro capitulos

de acuerdo con los requerimientos de la casa de estudios.

El Capitulo I: Planteamiento del problema, estda compuesto por cuatro
subtitulos, en los que se aborda la identificacion del problema y su determinacion y

formulacion, objetivos del estudio, y la justificacion de la tesis.

El Capitulo I1: Marco teorico, desarrolla cinco aspectos, que abordan los
antecedentes del estudio, bases teoricas, definicion de términos basicos empleados,

como también las hipotesis de investigacion y operacionalizacion de variables.

El Capitulo I1l: Metodologia de la investigacion, desarrolla el tipo de
investigacion, seguido por el nivel de investigacion, disefio de investigacion,
determinacion de la poblacion y muestra, delimitacion de las técnicas e instrumentos,

como también las técnicas de procesamiento de datos.

El Capitulo 1V: Resultados y discusion, se presentan los resultados de la

investigacion en funcion de la medicion de la actitud hacia el idioma inglés y la

satisfaccion de los estudiantes.

Por ultimo, se presentan las conclusiones, sugerencias y anexos del estudio.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.  Identificacion y determinacion del problema

En el medio educacional, la satisfaccion de los estudiantes es considerado
como un factor que refleja las diferentes dimensiones relacionadas con el servicio
académico brindado, denotando eficiencia, considerandolo asi, como un criterio de

calidad.

Es por ello que, las instituciones de educacion superior deben cumplir
diferentes requisitos, los cuales, son exigidos por SUNEDU, ya que, este es el ente

méaximo que regula y fiscaliza la educacion superior en nuestro pais.

En el caso de la Universidad privada de Tacna, haciendo referencia a la
nueva ley universitaria N° 30220, se realza como uno de sus fines “Formar
profesionales de alta calidad de manera integral y con pleno sentido de
responsabilidad social de acuerdo a las necesidades del pais”. Es por ello que, para
lograr este objetivo, la satisfaccion esta considerada como una actitud relacionada
con las actividades que se realizan, pudiendo ser negativas o positivas, provocando
satisfacciones e insatisfacciones. Por lo tanto, una persona integralmente satisfecha,

a la cual, se le presente una situacion, la lograra solucionar exitosamente.



Ademads, la insatisfaccion de los estudiantes universitarios, provoca una
degeneracion de las actividades académicas que se realizan en la institucion de
educacion superior, afectando a la formacién profesional de los estudiantes, por
ende, afecta a la imagen institucional, asi como, al posicionamiento de la misma, en
el rubro de educacion universitaria. Un estudiante insatisfecho generalmente no
presenta Optimos niveles de comunicacion con los demas integrantes del entorno

(Surdez, Sandova, & Lamoyi, 2018).

Una de las carreras con amplia experiencia en el ambito de formacion
profesional es la Escuela Profesional de Hoteleria y Turismo (EPATH), que también
es una de las primeras escuelas fundadas en dicha casa de estudios, y que en los
ltimos afios ha visto la necesidad de actualizar sus contenidos curriculares para

adecuarse a las exigencias del campo laboral y el contexto nacional e internacional.

La importancia de la carrera trasciende en funcién de la ubicacién de Tacna
como una zona de frontera, en el cual se registra una amplia afluencia de turistas
procedentes de diferentes partes del mundo, en mayoria de Chile por ser zona de
frontera, y muchos de los cuales hablan diferentes idiomas, destacando el inglés
como una lengua primaria que pone en manifiesto la necesidad de los profesionales

del turismo para su conocimiento.

Es por ello que la escuela profesional de Administracién Turistica Hotelera
ha implementado como éarea transversal en la curricula, el manejo de idiomas del
inglés y el portugués, siendo el primero también un requisito para obtener el grado

de bachiller en un nivel avanzado. El dictado del idioma inglés tiene en sus silabos



aspectos de corte técnico, y que son en cierta medida obligatorios para todo

profesional que se desenvuelve en este campo.

Considerando ello, se detecta, a partir de fuentes observacionales, que, en la
Carrera de Hoteleria y Turismo, existen diversas opiniones y actitudes de los
estudiantes de la carrera hacia el idioma Inglés. Del mismo modo, cabe indicar que
en caso de que los egresados de la EPATH no presenten un dominio favorable del
idioma inglés, puede guardar relacion con las actitudes y paradigmas en los que el
turista objetivo, considerando la region Tacna, es el procedente de Chile, y cuyo
idioma de comunicacion es el espafiol, lo que le resta importancia al inglés como una

lengua importante para hacer negocios.

Dado ello, la presente investigacion se llevard a cabo con la finalidad de
analizar la relacion que tiene la satisfaccion del estudiante con la actitud hacia el
idioma ingles en la Escuela Profesional de Administracion Turistico Hotelera de la
Universidad Privada de Tacna en el afio 2020, a fin de determinar las falencias por
las cuales puede existir cierto rechazo o poco interés de muchos estudiantes hacia
dicho idioma, y establecer las estrategias que permitan abordar la problematica para

mejorar las actitudes en funcién de su importancia y relevancia.



1.2.  Formulacion del problema

1.2.1. Problema Principal

¢Como se relaciona la actitud hacia el idioma inglés con la satisfaccion del
estudiante de la Escuela Profesional de Administracion Turistico Hotelera de la

Universidad de Tacna en el afio 2020?

1.2.2. Problemas Especificos

¢Como se relaciona la actitud hacia el idioma ingles con la satisfaccion del
servicio del estudiante de la Escuela Profesional de Administracion Turistico
Hotelera de la Universidad de Tacna en el afio 2020?

¢COmo se relaciona la actitud hacia el idioma ingles con la satisfaccion del
tiempo del estudiante de la Escuela Profesional de Administracion Turistico Hotelera
de la Universidad de Tacna en el afio 2020?

¢Como se relaciona la actitud hacia el idioma ingles con la satisfaccion de la
absolucion de consultas del estudiante de la Escuela Profesional de Administracion
Turistico Hotelera de la Universidad de Tacna en el afio 2020?

¢Como se relaciona la actitud hacia el idioma ingles con la satisfaccion del
precio del servicio al de la Escuela Profesional de Administracion Turistico Hotelera
de la Universidad de Tacna en el afio 2020?

¢Como se relaciona la actitud hacia el idioma ingles con la satisfaccién de la
opinidn comparativa con otros competidores del estudiante de la Escuela Profesional

de Administracion Turistico Hotelera de la Universidad de Tacna en el afio 20207



1.3.  Objetivos: Generales y especificos

1.3.1. Objetivo General

Determinar la relacion de la actitud hacia el idioma inglés con la satisfaccion
del estudiante de la Escuela Profesional de Administracion Turistico Hotelera de la

Universidad de Tacna en el afio 2020.

1.3.2. Objetivos Especificos

Establecer la relacion de la actitud hacia el idioma ingles con la satisfaccion
del servicio del estudiante de la Escuela Profesional de Administracion Turistico
Hotelera de la Universidad de Tacna en el afio 2020.

Establecer la relacion de la actitud hacia el idioma ingles con la satisfaccion
del tiempo del estudiante de la Escuela Profesional de Administracion Turistico
Hotelera de la Universidad de Tacna en el afio 2020.

Establecer la relacion de la actitud hacia el idioma ingles con la satisfaccion
de la absolucion de consultas del estudiante de la Escuela Profesional de
Administracion Turistico Hotelera de la Universidad de Tacna en el afio 2020.

Establecerla relacion de la actitud hacia el idioma ingles con la satisfaccion
del precio del estudiante de la Escuela Profesional de Administracion Turistico
Hotelera de la Universidad de Tacna en el afio 2020.

Determinar la relacion de la actitud hacia el idioma ingles con la satisfaccion

de la opinion comparativa con otros competidores del estudiante de la Escuela



Profesional de Administracién Turistico Hotelera de la Universidad de Tacna en el

ano 2020.

1.4.  Justificacion de la investigacion

El presente trabajo tiene justificacion tedrica, ya que se realizard una
exhaustiva investigacion referente a las teorias existentes, relacionadas a La actitud
con el idioma inglés y la satisfaccion del estudiante, las mismas que seran
contrastadas en la realidad problematica para obtener mayor informacion a nivel

empirico que demuestra tales planteamientos.

La recoleccion de datos permitira desarrollar y comprobar los postulados que
expliquen el nivel de influencia de la satisfaccion sobre la actitud, lo que implica la
aplicacion del método cientifico, y cuya metodologia puede servir de marco

referencial para la realizacion de futuras investigaciones analogas.

El estudio también tiene una justificacion practica, ya que una vez realizada
la investigacidn, permitird obtener informacién que explique la influencia de la
satisfaccion del estudiante en la actitud de los estudiantes hacia el idioma inglés en la
Escuela Profesional de Administracion Turistico Hotelera de la Universidad Privada
de Tacna, lo cual puede servir de utilidad para mejorar el proceso de toma de
decisiones en la EPATH, a partir de mejorias en la curricula de formacion

profesional y contenidos silabicos.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del estudio

2.1.1. A nivel Internacional

Rodriguez (2016), desarrollo la tesis titulada “Actitudes de los estudiantes de
la licenciatura en turismo del Centro Universitario UAEM Texcoco hacia el idioma
inglés”, de la Universidad Auténoma del Estado de Mexico. La investigacion tuvo
como objetivo analizar las actitudes que tienen los estudiantes de la licenciatura en
turismo hacia el idioma inglés en el Centro Universitario UAEM Texcoco. El tipo de
investigacion fue cualitativo, descriptivo no experimental. La muestra estuvo
conformada por 481 estudiantes de licenciatura en turismo, a quienes se les aplicaron
como instrumento de recoleccion de datos cuestionarios a través de la técnica de la
encuesta. Una vez realizado el analisis estadistico respectivo, los resultados fueron,
en sintesis, que en cuanto al componente cognitivo las actitudes son tanto positivas
como negativas. Por una parte, los alumnos estdn plenamente conscientes de la
necesidad en la actualidad acerca del uso de idioma no solo por necesidad de
comunicacion como primordial factor, sino dentro de dos ambitos principalmente: el
ambito laboral y el ambito educativo. Sin embargo, por otra parte, los alumnos
mostraron actitudes negativas al opinar acerca de sus clases de inglés dentro del

CUTex de manera curricular.



Lépez (2013) realizd la investigacion titulada “Actitud de los Estudiantes
Universitarios hacia el Aprendizaje del Inglés con Propdsitos Odontoldgicos”, de la
Universidad de Carabobo, en Venezuela. El objetivo general planteado, fue analizar
la actitud hacia el aprendizaje del inglés con Propésitos Odontolégicos en los
estudiantes del ler. afio de la Facultad de Odontologia de la Universidad de
Carabobo. El tipo de investigacion fue descriptiva, de disefio no experimental
longitudinal y documental. La muestra estuvo conformada por 168 alumnos, a
quienes se les aplico un cuestionario de 20 preguntas (escala de Likert) mediante la
técnica de la encuesta. Después de realizado el anélisis estadistico correspondiente
(coeficiente Alpha de Cronbach), se evidencidé que los sujetos encuestados mas o
menos mencionaron que su percepcion del inglés afectaba su desempefio y
calificaciones en la asignatura. En pocas palabras, también se puede utilizar de esta
manera para determinar que su actitud no es exactamente una de las formas de

aprender inglés.

Delfin (2007), elaboro6 la tesis “Actitud de los estudiantes universitarios hacia
el aprendizaje”, de la Universidad Rafael Belloso Chacin, en Venezuela. El objetivo
general fue determinar la actitud de los estudiantes universitarios hacia el
aprendizaje del inglés como Lengua Extranjera. El tipo de investigacion fue
cualitativo con metodologia fenomenoldgica-interpretativa. La muestra estuvo
conformada por 03 estudiantes de la carrera Servicios de la Hospitalidad del Instituto
Universitario de Tecnologia del Estado Trujillo Extension Bocond y 03 estudiantes
de la carrera Hoteleria del Instituto Universitario de Tecnologia de Ejido. Esta
informacion se recopilé a través de entrevistas en profundidad y guias para

cuestionar sobre el mundo que vive los proveedores de informacién. La conclusion
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fue que la actitud es un método de expresion cognitiva y emocional. Pero en el
enfoque conductual, la actitud fue de desconfianza hacia el aprendizaje, ya que los
estudiantes no alcanzaron toda la competencia comunicativa del inglés. Finalmente,
se establecieron pautas practicas constructivistas para promover actitudes hacia el

objeto de actitud.

2.1.2. A nivel Nacional

Infante (2018), desarrollo la tesis titulada “Actitudes hacia el aprendizaje del
inglés en los estudiantes del centro de idiomas de la ULADECH Catolica-Piura”, de
la Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote. Tuvo como objetivo determinar la
actitud hacia el aprendizaje del inglés que tienen los estudiantes del Centro de
Idiomas de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote-Piura, 2018. Se
realiz6 desde la perspectiva metodoldgica cuantitativa no experimental, disefio
transversal descriptivo simple. La muestra se determind mediante muestreo
deliberado no probabilistico, considerando 197 estudiantes que participaron en el
curso de inglés bésico en el afio académico 2018-I, y realizaron una encuesta por
cuestionario para medir su nivel de comprension oral y escrita y actitudes de
produccién. Los resultados mostraron que, en general, mas de la mitad de los
estudiantes (59,4%) tuvo una actitud negativa hacia el aprendizaje del inglés, y su
comprension oral y productividad eran relativamente altas (59,5% y 68,6%
respectivamente). Desde la perspectiva de las dimensiones, la negatividad de las
actitudes en inglés se relaciona con los pensamientos o creencias de los estudiantes
(dimensidén cognitiva: 63,0%) y su comportamiento (dimensién conductual: 59,5%).

En cuanto a los indicadores, los estudiantes creen que el inglés es poco valioso
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(64,7%), el rendimiento docente es insuficiente (58,3%) y el rendimiento académico
es bajo (58,0%). En conclusion, los estudiantes del curso de Inglés Basico de la
ULADECH Catdlica Piura declararon posiciones negativas hacia el aprendizaje del

inglés.

Bernal (2018), desarroll6 su tesis titulada “Actitud hacia el estudio del idioma
ingles y el rendimiento académico de los alumnos de lengua, comunicacion e idioma
ingles de la facultad de educacion”, de la Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carrion, en Lima. El objetivo principal fue determinar la relacion que existe
entre el cambio de actitud hacia el estudio del idioma inglés con el rendimiento
académico de los alumnos de Lengua, Comunicacion e Idioma Ingles de la facultad
de Educacion. La investigacion correspondio al disefio no experimental de tipo
descriptivo correlacional transversal. La muestra estuvo conformada por 130
alumnos; todos ellos matriculados curso de inglés (2014 — I1) en la EAP de Lengua,
Comunicacion e lIdioma Inglés de la Facultad de Educacion. (Masculino vy
Femeninos). Se aplicaron cuestionarios mediante la técnica de la encuesta. Para
analizar la relacion entre variables se utilizo la prueba de independencia del Chi
Cuadrado (x2). Luego de analizar los resultados, se concluyd que entre todos los
estudiantes encuestados, el 73.72% dijo que su actitud hacia el aprendizaje del inglés
incide directamente en el desempefio académico de los estudiantes del Instituto de

Lengua, Comunicacién y Educacién Profesional del Lenguaje.

Figueroa (2017), desarrollo la tesis titulada “La actitud ante el inglés por
parte de los estudiantes de la institucion educativa secundaria Ayapata 2016, de la

Universidad Nacional del Altiplano, en Puno. Tuvo como objetivo determinar las
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actitudes ante el inglés por parte de los estudiantes de la Institucion Educativa
Secundaria. El tipo de investigacion fue basico no experimental, de disefio
descriptivo. La muestra estuvo conformada por 48 estudiantes, a quienes se les
aplicaron cuestionarios mediante la técnica de la encuesta. Una vez tabulados los
datos y realizado el analisis estadistico correspondiente, se demostrd que si existe
una relacion significativa entre las actitudes lingtisticas frente al idioma inglés en los

estudiantes del 4to grado de la Institucion Educativa Secundaria de Ayapata — 2016.

2.1.3. Anivel Local

Adama (2019), realizo la tesis titulada “La motivacion y el aprendizaje del
idioma inglés en casa en los estudiantes de la facultad de odontologia de la
universidad latinoamericana Cima Tacna— 2018, de la Universidad Privada de
Tacna. El objetivo del trabajo fue determinar la relacion que existe entre la
Motivacion y Aprendizaje del Idioma Inglés en casa en los estudiantes de la Facultad
de Odontologia de la Universidad Latinoamericana Cima de la ciudad de Tacna, en
el afio 2018. Esta investigacion fue de tipo basica y de disefio no experimental. La
muestra estuvo constituida por 90 estudiantes de la Facultad de Odontologia de la
Universidad Latinoamericana CIMA. Se aplicaron encuestas a través del instrumento
del cuestionario. De acuerdo con los resultados obtenidos, se pudo confirmar que
existe una correlacion entre las dos variables y una conexién del 40,70% entre ellas,
por lo que se aceptd la hipotesis alternativa y se rechaza la hipotesis nula. La
investigacion en curso serd de utilidad para otros profesores e investigadores de
inglés que busquen nuevas alternativas a la ensefianza eficaz y ayudaran a brindar

servicios de calidad a la Universidad de América Latina en Tacna.
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2.2. Bases Tedricas - cientificas

2.2.1. Actitud

Segun Bergfelt (2008), el concepto de actitud trata sobre nuestras emociones
relacionadas con cosas, situaciones 0 personas, ya sean positivas 0 negativas.
Constan de tres partes: conocimiento, sentimiento y comportamiento. El
conocimiento puede ser lo que leemos, escuchamos 0 vivimos. Los sentimientos son
nuestros sentimientos relacionados con conceptos y, en Gltima instancia, las actitudes
pueden controlar nuestro comportamiento. Para cambiar tu actitud, se debe cambiar

uno de estos tres elementos.

Por otro lado, Delfin (2007) define las actitudes, como tendencias generales
del ser humano a afrontar los hechos de una determinada manera. Estos hechos los
impulsan a orientarlos o guiarlos hacia el logro de determinadas metas. Son parte de
las emociones, y las investigaciones se han realizado en fusion campos como la

psicologia social, especialmente psicolinguistica.

Asimismo, Zabalza (2003) sefiala que las actitudes tienen un componente de

valor, constituyendo la cristalizacion de un valor hipotético.

Rubal y Trillo (2002), afirman que la actitud es el caracter de una persona
que tiene una relacion positiva 0 negativa consigo misma o con el entorno que la

rodea. Podemos decir que la actitud es una forma en la que debemos responder a los
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valores. Estamos dispuestos a evaluar la situacion de una persona en funcion de los

valores, tomando las medidas y acciones correspondientes.

Finalmente, Guitart (2002) sostiene que la actitud se adquiere mediante el

aprendizaje. Se derivan de las principales interacciones sociales de los individuos en

un contexto dado.

2.2.1.1. Caracteristicas de las Actitudes

De acuerdo a Rubal y Trillo (2002), las caracteristicas de las actitudes son las

siguientes:

1)

2)

3)

Este es el resultado de un proceso complejo y completo. Estos tres elementos
(cognicion, emocién y comportamiento) estan estrechamente relacionados, por
lo que todos participan plenamente en la actitud.

Se adquieren en el proceso de socializacion. Todos desarrollaran una cierta
actitud durante este proceso, pero con el nacimiento de los seres humanos,
estaremos restringidos por un tiempo determinado en ciertas tendencias innatas,
y luego podremos aprender actitud, formacidn y desarrollo en el entorno social y
durante toda la vida desde el nacimiento hasta la muerte. Una de las etapas que
juega un papel importante es la etapa de la nifiez, lo que no significa que las
demas etapas se queden en suspenso, solo representan un pequefio porcentaje del
proceso Y la consolidacion de las actitudes humanas.

Son estables, duraderos y, debido a que forman una estructura consistente, son

dificiles de mover y cambiar al mismo tiempo. Cabe sefialar que es flexible en si



4)

5)

6)

7)

8)

15

mismo y se ve facilmente afectado por cambios excesivos que provocaran
raices, deterioro y pérdida, por lo que tiene un caracter dindAmico mas que
estatico, y por lo tanto tiene su calidad. Asimismo, es perfecto porque representa
diferentes grados de logro.

Son la raiz del comportamiento, pero no el comportamiento en si. En cierto
sentido, son los precursores de nuestro comportamiento. Ellos determinan el
comportamiento, conduce al impulso de operar, y guia a una forma de hacer
nada menos que provocando nuestra tendencia a responder a multiples estimulos
que recibimos, sabiendo que las actitudes estan formadas por otros conceptos
(como los habitos). Esta es nuestra guia del comportamiento de sumergir ambos
habitos en ellos: el selenio se menciona como sexo accionable; el habito
principal es algo con lo que las personas nacen, y este es el principio de accion.
Las actitudes son el resultado del proceso cognitivo. Este componente
intelectual esta condicionado. Saber que toda actitud es una reaccion de eleccion
entre valores. Si sabes juzgar y aceptar el valor de algo por la razon justa es
posible.

Las actitudes contienen componentes emocionales y apoyaran o se opondran al
proceso de visiones racionales, porque si llevan la carga motivacional, y los
comportamientos que constituyen las actitudes y comienzan a ejercer el deseo
como valores, la sensibilidad y la voluntad son todos comportamientos y habitos
humanos.

Son rasgos radicales porque son mas esenciales que el caracter, los habitos y los
talentos.

Abarcan un campo real de la realidad, hacen referencia a determinados valores,

ademas tienen importantes caracteristicas transferibles porque pueden
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actualizarse de diferentes formas y de distintas formas. La actitud de tu unidad
dara lugar a muchos comportamientos diferentes, atribuyéndolos siempre a un
origen unificado, y luego la capacidad de generalizar te ahorra energia; por lo
tanto, el entrenamiento de actitudes es la Unica forma de preparar a los jovenes
para la vida y empoderarlos, ya que la vida es constantemente complicada, los
desafios son constantes, las necesidades no se pueden entender y la vida se

vuelve mas complicada e inestable.

2.2.1.2. Funciones de las Actitudes

Segun Hellinger y Hovel (2000) consideran que las actitudes sociales

desempafian las siguientes funciones:

a. Funcion adaptativa. La funcion adaptativa nos permite desarrollar una
actitud digna de reconocimiento y respeto por parte del grupo social al que
pertenecemos para maximizar la recompensa o satisfaccion y minimizar el
dolor o castigo. En el ambito de la educacidn, esta caracteristica nos permitira
adaptarnos al aula, docentes y comparieros en este momento, porque el
alumno esté evaluando a su docente y tratando de mantener su propio nivel,
lo cual sera bueno para que el docente se concentre. sobre el estudiante y
ensefiar con el profesor. Sin embargo, si todos los esfuerzos de los
estudiantes por mantener no se han minimizado, el profesor ingresara a la
escuela como apoyo en este momento para maximizar este estimulo y jugar

un papel de equipo en el salon.
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b. Funcién de valor expresivo. Esta funcion hace posible que las personas
expresen sus valores basicos para mantener su propia identidad y proteger la
autoestima y el auto concepto, por lo que estos se veran reflejados en

emociones y sentimientos.

C. Funcién defensiva del yo. Las actitudes también pueden defenderse,

proporcionar autoproteccion y, a veces, evitar conocer hechos no deseados.

d. Funcion cognitiva. La funcion del conocimiento se basa en la necesidad de

comprension. Comprender la experiencia y explicar el entorno.

2.2.1.3. Componentes de las Actitudes

Los autores Hellinger y Hovel (2000), consideran que las actitudes se
organizan desde la perspectiva cldsica mediante una estructura formada por
componentes cognitivos, afectivos y conductuales o actitudinales. Estos tres

componentes tienden a ser congruentes entre si.

a) Componente Cognitivo

Esta formado por las opiniones y creencias de una persona sobre un objeto y
la informacidén que una persona tiene sobre un objeto o situacion. EI componente
cognitivo de la actitud incluye, como se ha mencionado, las percepciones,
conocimientos y creencias de las personas que han mencionado el proceso de

pensamiento, con especial énfasis en la razon y la l6gica. Un elemento importante de
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este componente de la cognicion es la creencia de evaluacion que tiene el individuo,

por lo tanto, este componente representa el conocimiento de una persona sobre las

limitaciones de certeza de la verdad o el error en una persona aconsejable o

indeseable.

En este aspecto de la investigacion, se cubren los siguientes indicadores:

Comprensién: comprender o comprender implica movilizar el conocimiento
relevante que nos permite relacionar la informacion diversa que tenemos para dar
sentido a lo que se percibe como nuevo.

Conocimiento: este es un fendbmeno multidimensional que no podemos disminuir
a algunas de las maneras de actividad con las que se manifiesta y se lleva a cabo
el conocimiento. (...) el conocimiento es, al mismo tiempo, una competencia
(capacidad de producir conocimiento) una actividad cognitiva, que se lleva a
cabo de acuerdo con esa competencia, y el conocimiento, el resultado de estas
actividades.

Capacidad: es parte de la inteligencia como componentes subordinados a ella;
diferentes entre si, pero correlativos, que constituyen la construccion o concepto

multidimensional de la misma inteligencia. (Prellezo, 2008)

b) Componente Emocional

Se define como un sentimiento que es beneficioso para un determinado

objeto de actitud. Este componente casi siempre estd relacionado con el primer

componente, es decir, con el conocimiento, por lo que se debe poder hacer juicios de
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aceptacion o rechazo. Los resultados muestran que los componentes cognitivos y las

actitudes emocionales suelen ser consistentes. Este componente se refiere a las

emociones y sentimientos involucrados en la experiencia de actitud. Por tanto, los

indicadores considerados son los siguientes:

Motivacién: Un grupo de elementos o factores que existen activamente en la
conciencia humana en cualquier momento. Estos elementos o factores
constituyen el poder mental y el mecanismo de estimulo que conduce a la accion.
Predisposicion: Poner al sujeto en un estado apropiado para percibir la situacion
y responder sin prestar atencion a aspectos no relacionados de la preparacion
(Canda, 2000).

Satisfaccion: Cuando los estudiantes se enfocan en el aula, contindan
participando y estdn convencidos de que la frustracion se puede reducir, los
estudiantes se sentirdn satisfechos y reflejaran el contenido, aunque se
equivoquen, lo intentaran, porque saben quién los esta guiando en el proceso de
aprendizaje. Se debe prestar atencion a sus pequefias cascadas y sus hazafas, por
lo que se debe prestar atencidn a su aprendizaje de inglés.

Curiosidad: Afirma que el progreso en todos los aspectos de la vida de una
persona se basa en la curiosidad, el deseo de descubrir cosas nuevas o diferentes
perspectivas. La ensefianza mas reciente debe basarse en la indagacion y la
investigacion, por lo que es importante mostrar curiosidad a los estudiantes.

(Zabalza, 2003)
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c) Componente Conductual

En resumen, es una tendencia a reaccionar ante los objetos de cierta manera.

Es una parte positiva de la actitud, ya que, en esta parte, la relacion entre la actitud y

los indicadores de intervencion cambian la investigacion. EI componente conductual

de una actitud se refiere a la tendencia del comportamiento de una persona hacia algo

o0 alguien, por lo que la medicion de estos comportamientos se puede utilizar para

examinar el componente conductual de una actitud. Podemos mencionar los

siguientes indicadores:

Voluntad: La tendencia de las personas a buscar la bondad en si mismas y en sus
vecinos. En un sentido mas especifico, la calidad de las personas se refleja
especialmente en la capacidad de cefiirse a los compromisos asumidos incluso
ante dificultades, imprevistos y contratiempos. (Prellezo, 2008)

Interés: El interés radica en el campo de la motivacion, que es la maxima
expresion. En su comportamiento emocional, puede entenderse como la
respuesta positiva de un individuo a un objeto o situacion placentera real o
supuesta. (Prellezo, 2008)

Participacion: Por tanto, es una accion realizada por el sujeto / agente en el area
donde puede tomar una decisién. (Prellezo, 2008)

Compromiso: Las actitudes y los métodos morales positivos afectan a todo
educador, alumno y sistema educativo; de la necesidad al valor, del significado a
la motivacion, de la tarea a la accién concreta, y luego a su continuidad en el

tiempo y en la vida de las personas y la sociedad. (Prellezo, 2008)
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2.2.1.4. Modelos tedricos sobre las Actitudes

Ubillos, Mayordomo y Péaez (2003) se refieren a 03 modelos tedricos sobre la

actitud, los mismos que se explican a continuacion:

a) Modelo Tridimensional

El modelo tridimensional sostiene que una actitud estd configurada por tres
componentes: el cognitivo, el afectivo y el conductivo conativo. Lo cognitivo tiene
que ver con la forma en que se percibe el objeto a partir de las creencias y opiniones
que el sujeto tiene sobre el objeto actitudinal. Lo afectivo estd asociado con
sentimientos de placer o aversion por el objeto. EI comportamiento conativo se
refiere a las tendencias, disposiciones o intenciones de comportamiento hacia el
objeto, es decir, con los comportamientos obvios del sujeto frente al objeto. Se
supone que estos tres componentes estan altamente relacionados y, en consecuencia,

un cambio en uno de ellos impacta en los demas.

b) Modelo Bidimensional

El modelo bidimensional establece que la actitud consiste en un componente

afectivo y un componente negativo, sin embargo, es un modelo que no ha tenido

mucha atencion y desarrollo tedrico.
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¢) Modelo Unidimensional

El modelo unidimensional entiende la actitud como sinénimo de simpatia y

rechazo similar al objeto actitud, es decir, considera que la actitud es una disposicion

aprendida que permite responder de manera favorable o desfavorable con respecto a

objeto de la actitud, esto significa que al evaluar la actitud se determina que tiene un

caracter positivo o negativo.

En el plano unidimensional, hay tres modelos que explican la actitud:

El modelo sociocognitivo que defiende que la actitud es un esquema o estructura
de conocimiento formado por asociacion, y su activacion esta controlada por la
red o los nodos de memoria. Por tanto, la actitud es una coleccion estructurada de
creencias constituidas, respuestas emocionales, intenciones conductuales y

comportamientos en torno a la memoria de los nodos de evaluacién emocional.

El modelo de la accion razonada plantea un concepto de actitud unidimensional,
es decir, un fendmeno emocional, pero esta determinado por la creencia en el
objeto. Considere la utilidad o el valor esperado y considere los atributos
positivos y negativos asociados con el comportamiento. EI modelo cree que el
comportamiento se ve afectado por las intenciones del comportamiento y las
actitudes del comportamiento se ven afectadas por las normas subjetivas
(creencia en los demas). Se entiende que la persona toma una decision en base al
grado de importancia que le da a los resultados de la conducta y sus expectativas

para lograr esos resultados.
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El modelo de la accion planificada, predice tanto los comportamientos
voluntarios como los que no estan bajo el control exhaustivo de uno mismo, la
percepcién del control del comportamiento a realizar es un elemento central en
su prediccién y tiene efectos indirectos sobre el comportamiento a través de la

intencidn del comportamiento, no, Sin embargo, el efecto directo es menor.

2.2.1.5. Actitudes dentro del proceso de aprendizaje de una lengua extranjera

De acuerdo con Lasagabaster (2004), dentro del proceso de aprender un

idioma extranjero, las actitudes son fundamentales para comprender la importancia y

el valor que se le da al mismo idioma. Es por eso por lo que los autores establecen

una serie de categorias en las que se pueden clasificar las actitudes hacia otro idioma.

Estas categorias son las siguientes:

Linguistica: Argumentos al idioma inglés segun el contexto sociolinguistico.
Esta categoria incluye aquellos argumentos en los que se busca un deseo de
mejorar la competencia linglistica en un idioma previamente estudiado en la
escuela. Como ejemplo, puede tener una persona que piense que es una buena
idea estudiar el idioma, ya que le gustaria mejorar su nivel de dominio del inglés
0 porque parece mas facil aprender inglés que francés.

Cultural: Argumentos antropolégicos, de identidad, educativos, historicos,
sistema de valores, etc. Por lo tanto, estas actitudes denotarian un deseo de

abordar no solo el idioma sino también su cultura y sus diversas expresiones
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culturales, como la literatura, el arte, la musica, el cine, etc. Como ejemplo,
puede citar a aquellas personas que les gusta la musica en inglés y tienen
curiosidad por entender lo que dicen las canciones 0 a quienes les gusta leer
libros en inglés.

Socioldgica: Segun el potencial comunicativo del idioma, el uso social, las
expectativas del usuario o la utilidad sobre los viajes. Se trata de resaltar la
utilidad del idioma inglés como medio de comunicacién en diferentes contextos,
lo que resulta en un beneficio comunicativo dentro de otros lugares que pueden
estar fuera de su residencia. Algunos ejemplos son aquellas personas que
piensan que estudiar el idioma inglés es util, ya que al lugar donde viajan les
gusta hablar con extranjeros, o aquellos que creen que es util para la basqueda
de informacion, ya que muchas veces las fuentes de informacion se encuentran
en inglés.

Economico: Desde la perspectiva de su rentabilidad practica en el mundo
laboral, profesional o comercial. Es decir, estas actitudes denotan una
percepcion del grado de prestigio del inglés por su utilidad social inmediata, que
es econdomica. También incluyen el reconocimiento social y la obtencién de
ventajas economicas. Como ejemplo, se puede citar a la persona que, para lograr
un trabajo, requiere el idioma ingleés.

Afectivo: En relacion con las experiencias estéticas de los estudiantes o los
posibles beneficios linguisticos y personales. Esta categoria destaca las
cualidades que significa el idioma inglés y, sobre todo, lo que fomenta su
aprendizaje. Tal es el caso de aquellas personas a las que les gusta y encuentran

interesante el idioma o cualquier otro idioma.
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e Politicas: Admitidas en el dominio que el idioma ejerce actualmente y su
imposicion como idioma libre. Aqui se enmarcan cuestiones de caracter
ideoldgico de los estudiantes, asi como conflictos basados en la imposicion de
este idioma para su estudio, por ejemplo, aquellas personas que tienen la
necesidad o la obligacion de aprenderlo.

e Fiscalidad: Para los requisitos impuestos para la calificacion en la que un
segundo idioma es obligatorio. O que es la Unica opcién de idioma para estudiar
dentro de la escuela, incluso aquellos estudiantes que hubieran preferido tomar
otro idioma y no tengan esa posibilidad y, por lo tanto, estudien inglés por

obligacion.

2.2.2. Satisfaccion del cliente

Segun Lovelock & Wirtz (2009), sostienen que la satisfaccion puede
definirse como el juicio de actitud tras el comportamiento de compra o una serie de

interacciones entre consumidores y productos.

Por otro lado, Kotler y Armstrong (2012), definen la satisfaccion del cliente
como el grado en que el desempefio de apreciacion de un producto es consistente con

las expectativas del cliente.

Asimismo, Parker (2005) sefiala que la satisfaccion del cliente es una medida

del grado en que las expectativas de un cliente pueden cumplirse o superarse.
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Pérez (2006), menciona que la satisfaccion del cliente es una de las claves
para asegurar que los servicios de alta calidad cumplan o superen las expectativas de
los usuarios de la empresa, determinando asi las deficiencias de las expectativas de

los consumidores y el nivel de perspectivas de los consumidores.

Finalmente, Ledn (2015), sefiala que la satisfaccion de un consumidor es el
resultado de comparar sus puntos de vista sobre los beneficios que recibe con sus

expectativas de los beneficios.

2.2.2.1. Importancia de la Satisfaccion del cliente

De acuerdo a Kotler y Armstrong (2012), aunque hay varios aspectos que
hacen que la satisfaccion del cliente sea importante para cualquier empresa u
organizacion, estos se pueden resumir en 03 puntos principales que proporcionan una

idea clara sobre su valor:

e Los clientes satisfechos suelen volver a comprar. Por tanto, la empresa se
beneficiard de su fidelidad y por tanto de la posibilidad de vender el mismo u
otros productos adicionales en el futuro.

e Los clientes satisfechos informaran a otros de su buena experiencia en bienes o
servicios. Por lo tanto, la organizacion obtiene los beneficios de la distribucién
gratuita de consumidores satisfechos a sus familiares, amigos y conocidos.

e Los clientes satisfechos dejan de lado la competencia. Por lo tanto, la empresa
ha ganado una determinada posicién (participacion) en el mercado como

beneficio.
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2.2.2.2. Elementos de la Satisfaccion de cliente:

Segun Walker et al. (2004) la satisfaccion del cliente estd conformada por

tres elementos:

a) El Rendimiento Percibido

Se refiere al desempefio (en términos de entrega de valor) que los clientes
creen haber obtenido después de obtener un producto o servicio. En otras palabras,

este es el "resultado™ que obtiene el cliente del producto o servicio que obtiene.

b) Las Expectativas:

La expectativa es la "esperanza™ del cliente por algo. Las expectativas del

cliente son generadas por una 0 mas de estas cuatro situaciones:

e Promesas hechas por la misma compafia sobre los indicadores de beneficios
proporcionados por el producto o servicio.

e Experiencias de compra previas.

e Opiniones de amigos, familiares, conocidos y lideres de opinidn.

e Promesas ofrecidas por los competidores.
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2.2.2.3. Dimensiones de la Satisfaccion del Cliente

Segun Kotler y Armstrong (2003), puntualizan que las altas tasas de
satisfaccion del cliente pueden ser el mejor indicador de las bondades futuras de una
compafia. Por lo tanto, segin los autores, podemos identificar las siguientes

dimensiones:

a) Servicio

Es cualquier funcion o acto que una parte puede brindar a otra que es
primordialmente imperceptible y no genera como consecuencia ninguna propiedad.

Su produccion puede ser un bien fisico.

b) Tiempo

Es un valor interno muy importante para el cliente conocer estos datos al

tomar una decision de adquisicion.

c) Absolucién de consultas

Es un hecho que debe optimizarse consecutivamente y proporciona mucha

informacion sobre el comportamiento del cliente.

d) Precio

Compara y analiza los costos de varias empresas que cumplen los mismos

requisitos de servicio.
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e) Opinion comparativa con otros competidores

Debemos comparar y analizar otras empresas que cumplen los mismos

requisitos de servicio.
2.2.2.4. Piradmide de las Necesidades de Maslow

La pirdmide de Maslow (2006), plantea una jerarquia de necesidades
humanas en su teoria y argument6 que a medida que se satisfacen las necesidades
mas bésicas (la parte inferior de la piramide), los humanos desarrollaran necesidades

y deseos superiores (la parte superior de la piramide).

Figura 1

Piramide de las Necesidades de Maslow

Afiliacion

Nota. Maslow (2006)
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e Necesidades fisioldgicas y bioldgicas (primarias): Las principales necesidades
son las necesidades basicas de la vida: comer, respirar, dormir, etc.

e Necesidades de seguridad y de proteccion: Las personas necesitan sentirse
seguras para si mismas y su familia en la satisfaccion futura en funcién de sus
principales necesidades; también necesita sentirse a gusto cuando respeta y
respeta a los demas componentes del grupo social.

e Necesidades sociales y de pertenencia: Para sobrevivir, muy pocos humanos
necesitan aliados. Necesita vivir en una comunidad.

e Necesidades de estima: Emocionalmente el hombre es indispensable, hay que
darse cuenta de que es un elemento respetable en las relaciones interpersonales
que se establecen en la comunidad. No solo necesita sentirse apreciado y
estimado, sino que también puede ser feliz. Tambien se debe enfatizar el
reconocimiento y tener cierto prestigio entre los miembros de tu grupo de
jerarquia.

e Necesidades de autorrealizacion: Incluye maximizar el potencial de todos y es
un sentido permanente de mejora, incluido el crecimiento, la realizacion y la

utilizacion de todos los potenciales.

2.2.2.5. Teorias de la Satisfaccion del Cliente

a) Lateoria de Kano

Villaseca (2014), en su libro La innovacion y el marketing de servicios en la
era digital, argumenta que el modelo Kano ahonda en las particularidades de la

satisfaccion del cliente, promovida en la década de los 80s.
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Se debe considerar que existen tres tipos diferentes de necesidades, que
pueden conducir a diversos grados de satisfaccion del cliente. Primero, hay algunos
atributos que los consumidores consideran esenciales. Por ello, presentan
comentarios negativos sobre lo que no habia recibido, pero cuando los reciben,
fueron simples factores de higiene y no pudieron complacerlo. Hay otros atributos
lineales, donde el cliente necesita estos atributos lineales, y cuando recibe mas
atributos lineales, estar4& mas satisfecho. Finalmente, linealmente, hay atributos
Ilamados atractivos; ya que no lo esperan, no causan insatisfaccion cuando no estan,

pero cuando se entregan, logran una mayor proporcion de satisfaccion.

b) Teoria de los 02 factores de Herzberg

Dado que la eleccidon ideal de una empresa orientada a la calidad es alcanzar
los objetivos de sus clientes en todas las transacciones, es logico creer que una
comprension mas profunda del proceso de capacitacion en satisfaccion del cliente
ayudara a desarrollar estandares y procedimientos mas apropiados. Para ayudar a
explicar este proceso, este trabajo menciona la teoria de Herzberg de 02 factores en
la satisfaccion del cliente, que asume ciertos aspectos del producto y / o servicio que

determinan la satisfaccion del cliente y otra insatisfaccion.

Lavado y Millam (1998), definieron las siguientes teorias de 02 factores de
Herzberger para la satisfaccion del cliente. Cuando el nivel de factores de
crecimiento es lo suficientemente alto, producirdn una sensacion de satisfaccion,
pero cuando el nivel es insuficiente, no producirdn una sensacion de insatisfaccion.
En este sentido, la satisfaccion y la insatisfaccion no seran propugnadas por las

teorias tradicionales (el mismo continuo) (dependiendo de cualquier factor se
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producird satisfaccion o insatisfaccion, depende del nivel alcanzado y del nivel de
Importancia), pero la existencia sera un doble continuo, en el que lo opuesto a
insatisfaccion no es satisfaccion, pero lo opuesto a insatisfaccion y lo opuesto a

satisfaccion no es insatisfaccion, sino insatisfaccion.

2.2.2.6. Modelos de medicidn de la Satisfaccion del Cliente

a) Modelo de Parasuraman, Berry y Zeithaml (SERVQUAL)

Criado por Parasuraman, Berry y Zeithaml (1988), la calidad del servicio se
define como una funcion de la discrepancia entre las expectativas de los
consumidores sobre el servicio que recibiran y sus percepciones del servicio que
realmente reciben de la empresa. Este modelo se conoce como el modelo
SERVQUAL, cuyo acrénimo en inglés se traduce como "Modelo de calidad de

servicio".

Figura 2

Modelo SERVQUAL
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(Eomunicaciér_] Necesidades e
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Nota: Parasuraman, Berry y Zeithaml

b) Modelo de Croniny Taylor (SERVPERF)

El modelo nace como resultado de las investigaciones realizadas por Cronin
y Taylor (1994), en ocho empresas de servicios. Los autores del método SERVPERF

deducen del modelo SERVQUAL.

Basados en una serie de cuestionarios, contrastaron la medicion de la calidad
realizada por la discrepancia entre las expectativas y las percepciones de los
consumidores y la realizada Unicamente con las percepciones o actitudes de los
mismos. Se utilizaron los 22 elementos propuestos por SERVQUAL, sugiriendo, por
un lado, aplicar SERVQUAL vy, por otro, medir la calidad solo con la prueba de

percepciones que este modelo propone.

Por estas razones, se crea un nuevo instrumento llamado SERVPERF basado

Gnicamente en las percepciones.
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Figura 3

Modelo SERVPERF

Fuertemente Fuertemente
en desacuerdo de acuerdo

Los equipos de la empresa tienen
apariencia de ser modernos.

Las instalaciones fisicas son
visualmente atractivas.

Los empleados de la empresa tienen
una apariencia pulcra.

Los materiales relacionados con el
servicio que utiliza la empresa son 1 2 3 4 5 6 7
visualmente atractivos.

Nota: Cronin y Taylor (1994)

c) Modelo de Rust y Oliver (03 componentes)

Rust y Oliver (1994), presentaron una conceptualizacion no probada, pero
que basa el punto planteado por Gronroos. Su justificacion se basa en la evidencia
encontrada por autores como McDougall y Levesque en 1994 en el sector bancario y

por McAlexander y otros en el mismo afio en el sector de la salud.

El modelo se compone de 03 elementos: el servicio y sus caracteristicas
(producto de servicio), la entrega del servicio o el proceso de entrega y el entorno

que rodea al servicio (entorno). Su enfoque inicial fue para productos fisicos.

Las expectativas de los clientes se pueden vincular a los puntos de referencia
como parametros de comparacion, independientemente de si la industria decide o no

cumple con la norma. El punto clave es la determinacion de las caracteristicas o
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especificaciones relevantes a ser ofrecidas. (Rust & Oliver, 1994). Autores como
Bitner y Hubert (1994), han recurrido a la técnica de los incidentes criticos.
Paralelamente, a partir de la teoria de la gestion, especificamente de la gestion total
de la calidad, se estableci6 una metodologia para evaluar estas caracteristicas,
denominada la casa de la calidad. El Despliegue de Funciones de Calidad (QDF) se

utiliza para establecer las caracteristicas del servicio.

El entorno de servicio se subdivide en dos perspectivas: interna (del
proveedor de servicios) y externa. El entorno interno se centra en la cultura
organizacional y la filosofia de eliminacion, mientras que el externo esta orientado

principalmente al entorno fisico de la prestacion del servicio (Rust & Oliver, 1994).

Figura 4

Modelo de los 03 Componentes
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Nota: Rust y Oliver (1994)
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2.3. Definicion de conceptos bésicos

a)

b)

d)

Actitud: Disposiciones generales del ser humano para enfrentar los hechos de
una manera determinada que los impulsa o los dirige hacia el logro de ciertos
objetivos, son parte de la afectividad y han sido investigados en campos
confluentes como la psicologia, la psicologia social y muy particularmente para

psicolinguistica. (Delfin, 2007)

Expectativa: Es la esperanza o la posibilidad de lograr un cierto fin. (Definicion,

2019)

Percepcion: Primer conocimiento de una cosa a traves de las impresiones que

comunican los sentidos. (Lexico, 2019)

Predisposicion: Preparacion que pone al sujeto en la condicion adecuada para
percibir la situacion y responder sin prestar atencion a aspectos irrelevantes.

(Canda, 2000)

Satisfaccion del cliente: Como un juicio de actitud después de una accion de
compra o una serie de interacciones entre el consumidor y el producto. (Lovelock

& Wirtz, 2009)

SERVPERF: Debe su nombre a la atencion exclusiva que presta a la evaluacion
del desempefio (Service Performance) para la evaluacion de la calidad del

servicio. Es un modelo que se conforma de los mismos elementos y dimensiones
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que SERVQUAL, siendo la Unica diferencia que, suprime la parte que se refiere

a las expectaciones del cliente. (Cronin & Taylor, 1994)

g) SERVQUAL: Es un cuestionario con preguntas estandarizadas para la
evaluacion de la calidad del servicio, un instrumento desarrollado por Valerie A.
Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry desarrollada en los E.E.U.U. bajo
los auspicios del Instituto de Ciencias de Marketing y validada en América

Latina. por Michelsen Consulting. (Parasuraman Berry & Zeithaml, 1988)

2.4.  Sistema de Hipotesis

2.4.1. Hipotesis general

La actitud hacia el idioma inglés se relaciona significativamente con la
satisfaccion del estudiante de la Escuela Profesional de Administracién Turistico

Hotelera de la Universidad de Tacna en el afio 2020.

2.4.2. Hipotesis especificas

La actitud hacia el idioma ingles se relaciona significativamente con la
satisfaccion del servicio del estudiante de la Escuela Profesional de Administracion
Turistico Hotelera de la Universidad de Tacna en el afio 2020.

La actitud hacia el idioma ingles se relaciona significativamente con la
satisfaccion del tiempo del estudiante de la Escuela Profesional de Administracion

Turistico Hotelera de la Universidad de Tacna en el afio 2020.
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La actitud hacia el idioma ingles se relaciona significativamente con la
satisfaccion de la absolucion de consultas del estudiante de la Escuela Profesional de
Administracion Turistico Hotelera de la Universidad de Tacna en el afio 2020.

La actitud hacia el idioma ingles se relaciona significativamente con la
satisfaccion del precio del servicio al estudiante de la Escuela Profesional de
Administracion Turistico Hotelera de la Universidad de Tacna en el afio 2020.

La actitud hacia el idioma ingles se relaciona significativamente con la
satisfaccion de la opinién comparativa con otros competidores del estudiante de la
Escuela Profesional de Administracion Turistico Hotelera de la Universidad de

Tacna en el afio 2020.

2.5. Sistema de variables

2.5.1. ldentificacion de las variables

Variable 1: Actitud hacia el idioma ingles

Variable 2: Satisfaccion del estudiante

2.5.2. Operacionalizacion

La medicion de las variables toma en consideracion el Modelo de Kotler y
Armstrong (2003), el cual, menciona (5) dimensiones para medir la satisfaccion del
estudiante y el modelo de Lasagabaster (2004), con (7) dimensiones que miden la

actitud con el idioma inglés.
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Operacionalizacion de variables
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Definicién

Definicién

Variable : Dimensién Indicador
Conceptual Operacional
Estudiar el
idioma
Linguistica Mejorar el
nivel de
dominio
Argumentos
] L antropoldgicos
Delflp (2007) Dlsposm!on y Argumentos de
define las conceptualizacion i dentidad
actitudes, como  personal de una Argumentos
disposiciones  persona respecto a Cultural ;
educativos
Variable 1: generales del ser  un contexto. El Argumentos
Actitud humano para mstr_ur_r]ento de historicos
hacia el enfrentar los medicion es un Sistema de
idioma hechos de una cuestionario, valores
ingles manera adaptado del o Uso social de
determinada que modelo de Kotler y  Sociologica .
. ingles
los impulsao  Armstrong (2003) L
.. . Prestigio
los dirige hacia y el modelo de .
i profesional
el logro de Lasagabaster Economica Ventajas
ciertos objetivos (2004). econdmicas
Experiencias
Afectivo estéticas de
estudiantes
Politicas Idioma libre
Fiscalidad ~ Sc9unda
lengua
Lovelock & Servicio Servicio
Wirtz (2009), Tiempo Tiempo
sost.lenen_que la _ Absolucion  Absolucion de
satisfaccion se Actitud y de consultas  consultas
puede definir  percepcion relativa Precio Precio
Variable 2: COmo un juicio a un servicio o
Satisfacciéh de actitud producto posterior
en los después de una a la adquisicién y a
estudiantes accion de partir de la Opinion Opinion
compraouna interaccion logrado comparativa  comparativa
serie de con el mismo. con otros con otros
interacciones competidores  competidores
entre el
consumidor y el
producto.

Nota. Elaboracion propia
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA

3.1. Tipo de investigacion

El presente trabajo fue de tipo béasico, ya que el estudio permanecera sobre

los planteamientos tedricos citados.

3.2.  Disefio de investigacion

El disefio de esta investigacion, a partir de la participacion del investigador,
fue no experimental, debido a que el presente trabajo de investigacion, priorizara el
estudio del problema que existe en la actitud de los estudiantes hacia el idioma inglés
en la Escuela Profesional de Administracion Turistico Hotelera de la Universidad
Privada de Tacna sin realizar alguna variacion o intervencion sobre el contexto y/o

unidad de estudio que es objetivo de evaluacion.

Asi, también, en funcion del factor tiempo, present6 un disefio transversal, lo

que indica que la medicion de la presente investigacion se realizara una sola vez.
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3.3.  Nivel de investigacion

La investigacion fue de nivel correlacional dado que se plantea la evaluacién

de la relacion entre la actitud hacia el idioma inglés y la satisfaccion del estudiante.

3.4. Poblacién y muestra

3.4.1. Poblacion

La poblacion estuvo compuesta por un total de 53 estudiantes de la Escuela
Profesional de Administracion Turistico Hotelera de la Universidad Privada de
Tacna en el semestre 2020-11, que se matricularon en el curso de ingles que se dicta

en la carrera profesional.

3.4.2. Muestra

Dado que se cont6 con el acceso a la casa de estudios y facilidades para
aplicar la encuesta, se realizd un censo, es decir se evalu6 a la totalidad de
estudiantes que cursan inglés. A pesar de ello se cont6 solamente con la

participacion efectiva de 45 de ellos.
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3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.5.1. Técnicas

La técnica que nos permitio recolectar los datos es la encuesta, y que requirié

aplicar el cuestionario como instrumento.

El presente instrumento se propuso a partir de las teorias de Kotler y
Armstrong (2003), para medir la satisfaccion del estudiante y el modelo de
Lasagabaster (2004), para evaluar la actitud hacia el idioma inglés en la Escuela
Profesional de Administracion Turistico Hotelera de la Universidad Privada de

Tacna en el afio 2020.

3.6.  Técnicas de procesamiento de datos

Los datos obtenidos una vez que se aplicaron las encuestas, fueron
procesados en el programa SPSS para Windows Version 24, programa de corte
estadistico que permitié tabular los datos de las encuestas, y por medio de las
opciones del mend, procesarlas para obtener las tablas que representan la

informacion de una forma ilustrativa.

Con el programa también se ejecutaron las pruebas estadisticas, para calcular
los coeficientes estadisticos se aplicara la prueba de correlacion Rho-Spearman que

determinar la relacion de la satisfaccion del estudiante sobre la actitud con el idioma
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inglées en la Escuela Profesional de Administracion Turistico Hotelera de la
Universidad Privada de Tacna en el afo 2020. Los coeficientes calculados

corresponden al valor de significancia estadistica.

3.7.  Seleccion y validacion de los instrumentos

La confiabilidad del instrumento fue calculada mediante el coeficiente de

Alfa de Cronbach. Los calculos del coeficiente segun la variable Actitud hacia el

idioma ingles es:

Alfa de Cronbach :0.988

e N de preguntas (items) :13

e Casos 145

En tanto para la variable Satisfaccion en los estudiantes:

e Alfa de Cronbach :0.933
e N de preguntas (items) :5

e Casos 145

Se determina por establecer que el instrumento aplicado tiene un alto grado

de confiabilidad, lo que permite establecer su viabilidad de ejecucion.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. Tratamiento estadistico e interpretacion de cuadros

Los resultados del instrumento aplicado fueron elaborados con el programa
SPSS para Windows Version 24, con el que se presentan las siguientes tablas de
informacion. Asi mismo, estas tablas muestran las frecuencias calculadas segun

variable, dimensiones e indicadores, en funcién de los items del instrumento.

De este modo la relacidon de resultados corresponde a la siguiente tabla de

relacion de items, seguin dimensiones e indicadores para cada variable:

Tabla 2

Relacion items segun indicador, dimension y variable

Variable Dimension Indicador Item
1. Estudiar el idioma inglés es
Estudiar el idioma importante para su formacién
profesional
Lingdistica 2. La ensefianza del idioma inglés
Mejorar el nivel de en la Carrera le permite
dominio perfeccionar su grado de dominio

del idioma a nivel técnico.
3. Laensefianza del idioma inglés le

Actitud hacia Argumentos permite conocer mas sobre otras

el idioma antropologicos culturas 'y  comportamientos
ingles sociales

4. Estudiar inglés le permite

Cultural Argume_ntos de involucrarse con la identidad

identidad cultural de otros paises y entender

mejor como estas se desarrollan
5. Estudiar inglés le permite abrir
Argumentos opciones para mejores
educativos oportunidades educativas que
profesionalicen su formacion.



Sacioldgica

Econdémica

Afectivo

Politicas

Fiscalidad

Servicio

Tiempo

Absolucion de

Satisfaccion en
consultas

los estudiantes

Precio

Opinién
comparativa con

otros competidores

Argumentos
histéricos

Sistema de valores

Uso social de ingles

Prestigio
profesional

Ventajas
econémicas

Experiencias
estéticas de
estudiantes

Idioma libre

Segunda lengua

Servicio

Tiempo

Absolucion de
consultas

Precio

Opinién
comparativa con

otros competidores

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.
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Estudiar inglés le permite conocer
mejor la historia y entender los
eventos que explican la realidad
actual.

Con el estudio del idioma inglés
es posible conocer mejor el
sistema de valores y costumbres
de otras sociedades.

El estudio del idioma inglés es
una buena oportunidad para

ampliar sus oportunidades de
socializar.
Saber inglés le brinda un

prestigio profesional diferenciado
Saber inglés le permite acceder a

mejores oportunidades
economicas
Conocer inglés le hace una

persona mucho mas interesante.

El estudio del inglés le permite
ampliar su forma de pensar,
haciéndole sentir un ciudadano
global y mas libre.

El estudio del idioma inglés
representa acceder a una segunda
lengua exigible en muchas otras
partes del mundo.

La ensefianza del idioma inglés
por parte de la Carrera satisface
sus expectativas

Las horas destinadas a la
ensefianza del inglés por parte de
la Carrera profesional son
suficientes

Los docentes que dictan el idioma
inglés absuelven sus dudas de
forma adecuada.

El valor de los créditos para
cursar el inglés en la Carrera es
adecuado (acorde a la calidad y
tiempo)

El dictado del idioma inglés en la
Carrera merece una buena
calificacion en comparaciéon a
otras entidades educativas

Nota. Elaboracién propia
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4.2. Presentacion de resultados

4.2.1. Variable 1: Actitud hacia el idioma inglés

4.2.1.1. Analisis general

La variable Actitud hacia el idioma inglés, fue evaluado mediante siete
dimensiones, obteniendo una valoracion global positiva que demuestran que los
estudiantes presentan una favorable actitud hacia el idioma inglés, encontrando que

es sumamente necesario Yy requerido para su formacion profesional.

Los resultados muestran de esta forma que el 48.9% califico su actitud hacia

el idioma inglés de un muy alto grado y otro 26.7% lo califico en alto grado.

La dimension con las mejores percepciones fue la linguistica, con un 66.7%
de calificaciones el muy alto grado y otro 13.3% en alto grado, seguido por la

dimension econdmica, con un 48.9% en muy alto grado y 28.9% en alto grado.

Por otro lado, la dimensién con la menor valoracion fue las politicas, con un

40% en alto grado y 31.1% en muy alto grado.

Los resultados se presentan en la siguiente tabla de informacidn,

acompafiados de una figura que representa el hallazgo citado:
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Tabla 3

Evaluacion general de la Actitud hacia el idioma inglés

Muy bajo Bajo Regular Alto Muy alto

Dimensién / Variable grado grado grado grado grado Total

Linguistica 15.60% 4.40% 0.00% 13.30% 66.70%  100.00%
Cultural 22.20% 0.00% 2.20% 22.20% 53.30%  100.00%
Sacioldgica 13.30% 8.90% 0.00% 31.10% 46.70%  100.00%
Econ6mica 17.80% 2.20% 2.20% 28.90% 48.90%  100.00%
Afectivo 20.00% 6.70% 15.60% 22.20% 35.60%  100.00%
Politicas 17.80% 2.20% 8.90% 31.10% 40.00%  100.00%
Fiscalidad 15.60% 4.40% 4.40% 22.20% 53.30%  100.00%

Actitud hacia el idioma

ingles 20.00% 0.00% 4.40% 26.70% 48.90%  100.00%

Nota. Elaboracion propia con SPSS para Windows Version 24

Figura 5

Evaluacién general de la Actitud hacia el idioma inglés

® Muy bajo grado  mBajo grado Regular grado mAlto grado ® Muy alto grado

66.70%
53.30% 53.30%
46.70% 48.90% 48.90%
40.00%

35.60%
SR 289 26.7086
2.20%2.2086 22.2
15.60%; 7. 80% 0 OO% 7.80% 5. 60% 00%
3 3.30%
0% 8.9
0%
0% 4.40

Llngwstlca Cultural Socnologlca Econdmica Afectivo  Politicas Fiscalidad  Actitud
hacia el
idioma
ingles

Nota. Elaboracion propia con SPSS para Windows Version 24
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4.2.1.2.  Analisis por dimensiones

4.2.1.2.1. Dimension: Linguistica

La dimensién Linguistica, correspondiente a la actitud hacia el idioma inglés,

fue evaluada mediante 2 items.

Los resultados presentan percepciones mayormente positivas, lo que se
justifica en el 66.7% de marcaciones que indicaron estar totalmente de acuerdo y el

13.3% que manifestaron estar de acuerdo.

De este modo, se tiene que los hallazgos muestran que los estudiantes
consideran estar mayormente de acuerdo con que estudiar inglés es importante para

su formacion profesional.

Asi mismo, los estudiantes indican que estan de acuerdo con que la
ensefianza del idioma inglés en la Carrera les permite perfeccionar su grado de

dominio del idioma a nivel técnico.

Los resultados se presentan mediante la siguiente Tabla de frecuencias, la
misma que esta acompafiada de una figura de informacion que refleja los hallazgos

segun analisis:
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Evaluacion general de la Linguistica
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Totalmente Ni de

Indicador ftem en
desacuerdo desacuerdo en acuerdo de acuerdo
desacuerdo

En acuerdo ni De Totalmente

Total

"Estudiar el
idioma inglés
Estudiar —esimportante 455000 44096  220%  15.60%  62.20%
el idioma para su
formacién
profesional”
"La ensefianza
del idioma
inglésen la
Mejorar Carrera le
el g"’e' permite 1330%  6.70%  4.40%  24.40% 51.10%
e perfeccionar su
dominio grado de
dominio del
idioma a nivel
técnico."
Linglistica  15.60% 4.40% 0.00%  13.30% 66.70%

100.00%

100.00%

100.00%

Nota. Elaboracion propia con SPSS para Windows Version 24

Figura 6

Resultados de la dimension Lingistica

m Estudiar el idioma  ® Mejorar el nivel de dominio

62.20%

1.10%
24.40%

0, 0,
15.60{%.30% 15.60
4 40%3.70% 40%
: 2.2004
mE =

Totalmente en En desacuerdo Nide acuerdo ni  De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Nota. Elaboracion propia con SPSS para Windows Version 24
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4.2.1.2.2. Dimension: Cultural

La dimension Cultural, correspondiente a la actitud hacia el idioma inglés,

fue evaluada mediante 5 items.

Los resultados presentan percepciones mayormente positivas, lo que se
justifica en el 53.3% de marcaciones que indicaron estar totalmente de acuerdo y el

22.2% que manifestaron estar de acuerdo.

De este modo, se tiene que los hallazgos muestran que los estudiantes
consideran estar mayormente de acuerdo con que la ensefianza del idioma inglés les
permite conocer mas sobre otras culturas y comportamientos sociales, ademas que
estudiar inglés también les permite involucrarme con la identidad cultural de otros

paises y entender mejor como estas se desarrollan.

Asi mismo, los estudiantes indican que estan de acuerdo con que estudiar
inglés permite que puedan abrir opciones para mejores oportunidades educativas que
profesionalicen su formacion, como ademas les permite conocer mejor la historia y
entender los eventos que explican la realidad actual. Asi mismo, consideran que con
el estudio del idioma inglés es posible que puedan conocer mejor el sistema de

valores y costumbres de otras sociedades.

Los resultados se presentan mediante la siguiente Tabla de frecuencias, la
misma que esta acompafiada de una figura de informacion que refleja los hallazgos

segun analisis:



Tabla 5

Resultados de la dimensién Cultural

o1

Ni de
En acuerdo ni
desacuerd en
0 desacuerd
0

Totalment
een
desacuerd
0

Indicador ftem

De
acuerd
0

Totalment
e de
acuerdo

Total

"La ensefianza
del idioma
inglés le
permite conocer
mas sobre otras
culturasy
comportamiento
s sociales"
"Estudiar inglés
le permite
involucrarse con
la identidad
cultural de otros  15.60% 6.70% 6.70%
paises y
entender mejor
cOmo estas se
desarrollan™
"Estudiar inglés
le permite abrir
opciones para

Argumentos mejores
educativos oportunidades
educativas que
profesionalicen
su formacién."
"Estudiar inglés
le permite
conocer mejor
Argumentos la historia y
historicos entender los
eventos que
explican la
realidad actual."
"Con el estudio
del idioma
inglés es posible
conocer mejor
el sistema de 15.60% 6.70% 13.30%
valores y
costumbres de
otras
sociedades."

Cultural  22.20% 0.00% 2.20%

Argumentos
antropolégico
s

15.60% 6.70% 6.70%

Argumentos
de identidad

17.80% 4.40% 2.20%

17.80% 4.40% 11.10%

Sistema de
valores

33.30%

22.20%

20.00%

31.10%

28.90%

22.20%

37.80%

48.90%

55.60%

35.60%

35.60%

53.30%

100.00
%

100.00
%

100.00
%

100.00
%

100.00
%

Nota. Elaboracion propia con SPSS para Windows Version 24



Figura 7

Resultados de la dimension Cultural

m Argumentos antropolégicos m Argumentos de identidad

17.80%.80%

15.60%6.60% 5.60%
6.7096.70% 6.70%
l l4 .40%. 40%.

Totalmente en desacuerdo En desacuerdo

Nota. Elaboracién propia con SPSS para Windows Version 24

13.30%

11.10%
6.7096.70%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

= Argumentos educativos

33.30%

2.20%
IO .009

De acuerdo

m Argumentos histéricos

31.10%
8.90%

m Sistema de valores

55.60%

48.909
37.809
| 5.6086.60%

Totalmente de acuerdo

52
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4.2.1.2.3. Dimension: Socioldgica

La dimension Socioldgica, correspondiente a la actitud hacia el idioma

ingles, fue evaluada mediante un item.

Los resultados presentan percepciones mayormente positivas, lo que se
justifica en el 46.7% de marcaciones que indicaron estar totalmente de acuerdo y el

31.1% que manifestaron estar de acuerdo.

De este modo, se tiene que los hallazgos muestran que los estudiantes
consideran estar mayormente de acuerdo con que estudiar el idioma inglés es una

buena oportunidad para ampliar sus oportunidades para socializar.

Los resultados se presentan mediante la siguiente Tabla de frecuencias, la
misma que esta acompafiada de una figura de informacion que refleja los hallazgos

segun analisis:



Tabla 6

Resultados de la dimension Sociolégica

54

Ni de
. . Totalmente En acuerdo ni De Totalmente
Indicador Item en Total
desacuerdo desacuerdo en acuerdo de acuerdo
desacuerdo
"El estudio del
idioma inglés

es una buena

Uso oportunidad
social de P . 13.30% 8.90% 0.00%  31.10%
g para ampliar
ingles
sus
oportunidades
de socializar."

Sociolégica  13.30% 8.90% 0.00%  31.10%

46.70%  100.00%

46.70%  100.00%

Nota. Elaboracion propia con SPSS para Windows Version 24

Figura 8

Resultados de la dimension Sociolégica

m Uso social de ingles

31.10%

13.30%
8.90%

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo nien De acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Nota. Elaboracion propia con SPSS para Windows Version 24

46.70%

Totalmente de
acuerdo



55

4.2.1.2.4. Dimension: Econémica

La dimensién Econdmica, correspondiente a la actitud hacia el idioma inglés,

fue evaluada mediante dos items.

Los resultados presentan percepciones mayormente positivas, lo que se
justifica en el 48.9% de marcaciones que indicaron estar totalmente de acuerdo y el

28.9% que manifestaron estar de acuerdo.

De este modo, se tiene que los hallazgos muestran que los estudiantes
consideran estar mayormente de acuerdo con que el hecho de saber inglés les brinda

un prestigio profesional diferenciado.

Asi mismo, los estudiantes indican que estan de acuerdo con que gracias al

conocimiento del inglés pueden acceder a mejores oportunidades econdmicas.

Los resultados se presentan mediante la siguiente Tabla de frecuencias, la
misma que esta acompafiada de una figura de informacion que refleja los hallazgos

segun analisis:



Tabla 7

Resultados de la dimensién Econdmica

56

Ni de
. p Totalmente En acuerdo ni De  Totalmente
Indicador Item en q q do d q Total
desacuerdo Ge€sacuerdo en acuerdo de acuerdo
desacuerdo
""Saber inglés
Prestigio le brinda un
'9 prestigio 15.60% 4.40% 6.70%  26.70% 46.70%  100.00%
profesional .
profesional
diferenciado”
""Saber inglés
le permite
Ventajas acceder a

e . 17.80% 0.00% 6.70%  26.70%
economicas mejores

oportunidades
econémicas"
Econémica  17.80% 2.20% 2.20%  28.90%

48.90%  100.00%

48.90%  100.00%

Nota. Elaboracion propia con SPSS para Windows Version 24

Figura 9

Resultados de la dimensién Econdmica

m Prestigio profesional ~ ®Ventajas econdmicas

26.70986.70%

17.80%
15.60%,
6.70%6.70%
4.40%
moe [N

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Nota. Elaboracion propia con SPSS para Windows Version 24

48.90%
46.70%,

Totalmente de
acuerdo
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4.2.1.2.5. Dimension: Afectivo

La dimension Afectivo, correspondiente a la actitud hacia el idioma inglés,

fue evaluada mediante un item.

Los resultados presentan percepciones mayormente positivas, lo que se
justifica en el 35.6% de marcaciones que indicaron estar totalmente de acuerdo y el

22.2% que manifestaron estar de acuerdo.

De este modo, se tiene que los hallazgos muestran que los estudiantes
consideran estar mayormente de acuerdo con que gracias al conocimiento del inglés

pueden llegar a ser personas mucho mas interesantes.

Los resultados se presentan mediante la siguiente Tabla de frecuencias, la
misma que esta acompafiada de una figura de informacion que refleja los hallazgos

segun analisis:
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Tabla 8

Resultados de la dimension Afectivo

Ni de
Totalmente .
. . En acuerdo ni De Totalmente
Indicador ltem en Total
desacuerdo desacuerdo en acuerdo de acuerdo
desacuerdo
"Conocer
L. inglés le
Experiencias
p hace una

estéticas de 20.00% 6.70% 15.60% 22.20%  35.60%  100.00%

; ersona
estudiantes P ,
mucho mas

interesante."
Afectivo  20.00% 6.70% 15.60% 22.20% 35.60%  100.00%

Nota. Elaboracion propia con SPSS para Windows Version 24

Figura 10

Resultados de la dimension Afectivo

m Experiencias estéticas de estudiantes

35.60%

22.20%
20.00%
15.60%
6.70%
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo nien De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Nota. Elaboracion propia con SPSS para Windows Version 24
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4.2.1.2.6. Dimension: Politicas

La dimension Politicas, correspondiente a la actitud hacia el idioma inglés,

fue evaluada mediante un item.

Los resultados presentan percepciones mayormente positivas, lo que se
justifica en el 40% de marcaciones que indicaron estar totalmente de acuerdo y el

31.1% que manifestaron estar de acuerdo.

De este modo, se tiene que los hallazgos muestran que los estudiantes
consideran estar mayormente de acuerdo con que estudiar inglés les permite ampliar

su forma de pensar, haciéndoles sentir ciudadanos globales y mas libres.

Los resultados se presentan mediante la siguiente Tabla de frecuencias, la
misma que esta acompafiada de una figura de informacion que refleja los hallazgos

segun analisis:
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Tabla 9

Resultados de la dimensién Politicas

Ni de
. . Totalmente En acuerdo ni De Totalmente
Indicador Item en desacuerdo en acuerdo de acuerdo Total
desacuerdo

desacuerdo

"El estudio del

inglés le

permite

ampliar su

forma de

pensar, 17.80% 2.20% 8.90% 31.10%  40.00% 100.00%
haciéndole

sentir un

ciudadano
global y més

libre."

Politicas  17.80% 2.20% 8.90% 31.10%  40.00% 100.00%

Idioma
libre

Nota. Elaboracion propia con SPSS para Windows Version 24

Figura 11

Resultados de la dimensién Politicas

u |[dioma libre

40.00%
31.10%
17.80%
8.90%
[ ]
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Nota. Elaboracion propia con SPSS para Windows Version 24
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4.2.1.2.7. Dimension: Fiscalidad

La dimension Fiscalidad, correspondiente a la actitud hacia el idioma inglés,

fue evaluada mediante un item.

Los resultados presentan percepciones mayormente positivas, lo que se
justifica en el 53.3% de marcaciones que indicaron estar totalmente de acuerdo y el

22.2% que manifestaron estar de acuerdo.

De este modo, se tiene que los hallazgos muestran que los estudiantes
consideran estar mayormente de acuerdo con que estudiar inglés representa acceder a

una segunda lengua exigible en muchas otras partes del mundo.

Los resultados se presentan mediante la siguiente Tabla de frecuencias, la
misma que esta acompafiada de una figura de informacion que refleja los hallazgos

segun analisis:
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Tabla 10

Resultados de la dimensién Fiscalidad

Ni de
. . Totalmente En acuerdo ni De Totalmente
Indicador Item en Total
desacuerdo desacuerdo en acuerdo de acuerdo
desacuerdo
"El estudio del
idioma inglés
representa
acceder a una
Segunda segunda 45 en0r 44006 4.40%  22.20%  53.30%  100.00%
lengua lengua
exigible en
muchas otras
partes del
mundo."

Fiscalidad  15.60% 4.40% 4.40% 22.20%  53.30%  100.00%

Nota. Elaboracion propia con SPSS para Windows Version 24

Figura 12

Resultados de la dimensién Fiscalidad

m Segunda lengua

53.30%

22.20%
15.60%
4.40% 4.40%
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Nota. Elaboracion propia con SPSS para Windows Version 24
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4.2.2. Satisfaccion en los estudiantes

4.2.2.1. Analisis general

La variable Satisfaccion de los estudiantes, fue evaluado mediante siete
dimensiones, obteniendo una valoracion global positiva lo que indica que
mayormente los estudiantes se encuentran satisfechos con el curso de inglés y que
este presenta las caracteristicas en términos de un adecuado servicio que logran

cumplir con las expectativas de los clientes.

Los resultados muestran de esta forma que el 17.8% califico su satisfaccion

en un muy alto grado y otro 37.8% lo califico en alto grado.

La dimensidn con las mejores percepciones fue la Opinion comparativa con
otros competidores, con un 20% de calificaciones el muy alto grado y otro 46.7% en
alto grado, seguido por la dimension absolucién de consultas y servicio, ambas de

forma similar con un 20% en muy alto grado y 37.8% en alto grado.

Por otro lado, la dimension con la menor valoracion fue el tiempo, con un

13.3% en alto grado y 37.8% en muy alto grado.

Los resultados se presentan en la siguiente tabla de informacidn,

acompafiados de una figura que representa el hallazgo citado:
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Tabla 11

Evaluacion general de la Satisfaccion en los estudiantes

Muy bajo Bajo Regular Alto Muy alto

Dimensién / Variable grado grado grado grado grado Total
Servicio 11.10% 8.90% 22.20%  37.80%  20.00%  100.00%
Tiempo 17.80% 6.70% 24.40%  37.80%  13.30% 100.00%

Absolucién de consultas 8.90% 13.30%  20.00%  37.80%  20.00% 100.00%
Precio 13.30% 11.10% 22.20%  35.60%  17.80% 100.00%

Opinidn comparativa con
otros competidores

Satisfaccion en los 15.60%  6.70%  22.20%  37.80%  17.80%  100.00%
estudiantes

17.80% 4.40% 11.10%  46.70%  20.00%  100.00%

Nota. Elaboracion propia con SPSS para Windows Version 24

Figura 13

Evaluacion general de la Satisfaccion en los estudiantes

® Muy bajo grado  m Bajo grado Regular grado mAlto grado  ® Muy alto grado

46.70%
37.80% 37.80% 37.80% 37.80%
35.60%
24.4
.00% 20.0088.00% ' .00% '
17.80% .80%%.80% .80%
15.60%
.30% 13.30% 13.30%
11.10% lO/o
90% 8. 90
70 % 70%
40%
Servicio Tlempo Absolucion de Precio Oplnlon Satisfaccion en
consultas comparativa los estudiantes
con otros
competidores

Nota. Elaboracion propia con SPSS para Windows Version 24
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4.2.2.2.  Analisis por dimensiones

42221 Dimension: Servicio

La dimensién Servicio, correspondiente a la satisfaccién respecto a la

ensefianza del inglés, fue evaluada mediante un item.

Los resultados presentan percepciones mayormente positivas, lo que se
justifica en el 20% de marcaciones que indicaron estar totalmente de acuerdo y el

37.8% que manifestaron estar de acuerdo.

De este modo, se tiene que los hallazgos muestran que los estudiantes
consideran estar mayormente de acuerdo con que la ensefianza del idioma inglés por

parte de la Carrera satisface sus expectativas.

Los resultados se presentan mediante la siguiente Tabla de frecuencias, la
misma que esta acompafiada de una figura de informacion que refleja los hallazgos

segun analisis:



Tabla 12

Resultados de la dimension Servicio
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Ni de
. . Totalmente En acuerdo ni De Totalmente
Indicador Item en Total
desacuerdo desacuerdo en acuerdo de acuerdo
desacuerdo
"La ensefianza
del idioma
Servicio MUIESPOrPAe 444000 8900, 2220%  37.80%  20.00%  100.00%
de la Carrera
satisface sus
expectativas"
Servicio  11.10% 8.90% 22.20% 37.80% 20.00%  100.00%
Nota. Elaboracion propia con SPSS para Windows Version 24
Figura 14
Resultados de la dimensién Servicio
m Servicio
37.80%
22.20%
20.00%

11.10%

Totalmente en
desacuerdo

8.90%

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni De acuerdo

en desacuerdo

Nota. Elaboracion propia con SPSS para Windows Version 24

Totalmente de
acuerdo
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4.2.2.2.2. Dimension: Tiempo

La dimension Tiempo, correspondiente a la satisfaccion respecto a la

ensefianza del inglés, fue evaluada mediante un item.

Los resultados presentan percepciones mayormente positivas, lo que se
justifica en el 13.3% de marcaciones que indicaron estar totalmente de acuerdo y el

37.8% que manifestaron estar de acuerdo.

De este modo, se tiene que los hallazgos muestran que los estudiantes
consideran estar mayormente de acuerdo con que las horas destinadas para la
ensefianza del inglés por parte de la Carrera profesional son suficientes para lograr

los fines correspondientes.

Los resultados se presentan mediante la siguiente Tabla de frecuencias, la
misma que esta acompafiada de una figura de informacion que refleja los hallazgos

segun analisis:
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Tabla 13

Resultados de la dimensién Tiempo

Ni de
. . Totalmente En acuerdo ni De Totalmente
Indicador ltem en Total
desacuerdo desacuerdo en acuerdo de acuerdo
desacuerdo

"Las horas
destinadas a la
ensefianza del

inglés por

parte de la
Carrera
profesional son
suficientes"
Tiempo  17.80% 6.70% 24.40%  37.80% 13.30% 100.00%

Tiempo 17.80% 6.70% 2440% 37.80%  13.30%  100.00%

Nota. Elaboracion propia con SPSS para Windows Version 24

Figura 15

Resultados de la dimension Tiempo

= Tiempo
37.80%
24.40%
17.80%
13.30%
6.70%
Totalmente en En desacuerdo  Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Nota. Elaboracion propia con SPSS para Windows Version 24
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4.2.2.2.3. Dimension: Absolucion de consultas

La dimensién Absolucién de consultas, correspondiente a la satisfaccion

respecto a la ensefianza del inglés, fue evaluada mediante un item.

Los resultados presentan percepciones mayormente positivas, lo que se
justifica en el 20% de marcaciones que indicaron estar totalmente de acuerdo y el

37.8% que manifestaron estar de acuerdo.

De este modo, se tiene que los hallazgos muestran que los estudiantes
consideran estar mayormente de acuerdo con que los docentes que dictan el idioma
inglés absuelven sus dudas de forma adecuada, lo que les permite aclarar sus dudas

en cuanto a la ensefianza impartida.

Los resultados se presentan mediante la siguiente Tabla de frecuencias, la
misma que esta acompafiada de una figura de informacion que refleja los hallazgos

segun analisis:



Tabla 14

Resultados de la dimensiéon Absolucién de consultas

70

Ni de
Indicador ftem Totaérr?ente En acuerdo ni De Totalmente Total
desacuerdo desacuerdo en acuerdo de acuerdo
desacuerdo
"Los
docentes que
dictan el
Absolucién idioma
de inglés 8.90% 13.30% 20.00% 37.80% 20.00%  100.00%
consultas absuelven
sus dudas de
forma
adecuada."
Absolucién de consultas 8.90% 13.30% 20.00%  37.80%  20.00%  100.00%

Nota. Elaboracion propia con SPSS para Windows Version 24

Figura 16

Resultados de la dimensiéon Absolucién de consultas

m Absolucion de consultas

37.80%

20.00%

13.30%

8.90%

Totalmente en En desacuerdo Nide acuerdo ni De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

Nota. Elaboracion propia con SPSS para Windows Version 24

20.00%

Totalmente de
acuerdo
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4.2.2.2.4. Dimension: Precio

La dimension Precio, correspondiente a la satisfaccion respecto a la

ensefianza del inglés, fue evaluada mediante un item.

Los resultados presentan percepciones mayormente positivas, lo que se
justifica en el 17.8% de marcaciones que indicaron estar totalmente de acuerdo y el

35.6% que manifestaron estar de acuerdo.

De este modo, se tiene que los hallazgos muestran que los estudiantes
consideran estar mayormente de acuerdo con que valor de los créditos para cursar el
inglés en la Carrera es adecuado (acorde a la calidad y tiempo), lo que permite que

encuentren que el precio es acorde a sus expectativas.

Los resultados se presentan mediante la siguiente Tabla de frecuencias, la
misma que esta acompafiada de una figura de informacion que refleja los hallazgos

segun analisis:
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Tabla 15

Resultados de la dimension Precio

Ni de
. . Totalmente En acuerdo ni De Totalmente
Indicador Item en q Total
desacuerdo esacuerdo en acuerdo de acuerdo
desacuerdo
"El valor de
los créditos
para cursar el
inglésen la
Precio Carrera es 13.30% 11.10% 22.20%  35.60% 17.80%  100.00%
adecuado
(acorde a la
calidad y
tiempo)"

Precio  13.30% 11.10% 22.20%  35.60%  17.80%  100.00%

Nota. Elaboracion propia con SPSS para Windows Version 24

Figura 17

Resultados de la dimension Precio

m Precio
35.60%
22.20%
17.80%
13.30%
Totalmente en En desacuerdo Nide acuerdo nien De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Nota. Elaboracion propia con SPSS para Windows Version 24
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4.2.2.2.5. Dimension: Opinién comparativa con otros competidores

La dimension Opinion comparativa con otros competidores correspondiente a

la satisfaccion respecto a la ensefianza del inglés, fue evaluada mediante un item.

Los resultados presentan percepciones mayormente positivas, lo que se
justifica en el 20% de marcaciones que indicaron estar totalmente de acuerdo y el

46.7% que manifestaron estar de acuerdo.

De este modo, se tiene que los hallazgos muestran que los estudiantes
consideran estar mayormente de acuerdo con que del idioma inglés en la Carrera
merece una buena calificacion en comparacion a otras entidades educativas, lo que
da cuenta que se esta impartiendo de forma adecuada el curso en relacion a la

competencia u otras entidades.

Asi mismo, los estudiantes indican que estan de acuerdo con que ...

Los resultados se presentan mediante la siguiente Tabla de frecuencias, la

misma que esta acompafiada de una figura de informacion que refleja los hallazgos

segun analisis:
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Tabla 16

Resultados de la dimension Opinion comparativa con otros competidores

Ni de
. . Totalmente En acuerdo ni De  Totalmente
Indicador Item en Total
desacuerdo desacuerdo en acuerdo de acuerdo
desacuerdo
"El dictado
del idioma
inglésen la
Carrera
Opinidn merece una
comparativa buena

e i, 17.80% 4.40% 11.10% 46.70% 20.00%  100.00%
con otros calificacion

competidores en
comparacion
a otras
entidades
educativas”
Opinion comparativacon 15 an00 44096 11.10% 46.70%  20.00%  100.00%
otros competidores

Nota. Elaboracion propia con SPSS para Windows Version 24

Figura 18

Resultados de la dimension Opinidn comparativa con otros competidores

® Opinidn comparativa con otros competidores

46.70%

20.00%
17.80%
11.10%
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Nota. Elaboracion propia con SPSS para Windows Version 24



4.3. Contraste de hipdtesis

4.3.1. Contraste de hipdtesis general

La hipotesis general formula que:
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HO: La actitud hacia el idioma inglés no se relaciona significativamente con

la satisfaccion del estudiante de la Escuela Profesional de Administracion Turistico

Hotelera de la Universidad de Tacna en el afio 2020.

H1: La actitud hacia el idioma inglés se relaciona significativamente con la

satisfaccion del estudiante de la Escuela Profesional de Administracion Turistico

Hotelera de la Universidad de Tacna en el afio 2020.

En primera instancia se determina si se cumple el criterio de normalidad a fin

de establecer la prueba estadistica de correlacion a emplear.

Tabla 17

Prueba de distribucion normal de Kolmogorov-Smirnov

Actitud hacia el

Satisfaccion en

idioma ingles los estudiantes

N 45 45
) Media 3.84 3.36
Parametros normales(a,b) Desviacion tipica 1537 1.300
Diferencias mas extremas Absoluta .296 .246
Positiva 226 132

Negativa -.296 -.246

Z de Kolmogorov-Smirnov 1.985 1.647
Sig. asint6t. (bilateral) .001 .009

Nota. Elaboracion propia con SPSS para Windows Version 24
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Se aprecia que el valor de significancia calculado es menor de 0.05 por lo que
se establece que no existe distribucién normal, por lo que se utilizara una prueba No

Paramétrica.

Dado ello la prueba de correlacion mas adecuada es la prueba de Rho-

Spearman, cuyos resultados son:

Tabla 18

Prueba de Correlacion de Rho-Spearman Hipdtesis General

Actitud hacia el  Satisfaccion en

idioma ingles los estudiantes
Rho de Spearman Actitud hacia el Coeficiente de
idioma ingles correlacion 1.000 594(**)
Sig. (bilateral) . .000
N 45 45
Satisfaccion en los  Coeficiente de
estudiantes correlacion 594(**) 1.000
Sig. (bilateral) .000 .
N 45 45

Nota. Elaboracién propia con SPSS para Windows Versién 24

Debido a que el valor de significancia es menor de 0.05 el criterio de decision
establece que si existe relacion significativa entre las variables, por lo que se rechaza

la hipdtesis nula.

Se decide por lo tanto aprobar la hipotesis alterna que se formulo.



4.3.2. Contraste de hipotesis especificas

4.3.2.1. Contraste de primera hipétesis especifica

7l

HO: La actitud hacia el idioma ingles no se relaciona significativamente con

la satisfacciéon del servicio del estudiante de

la Escuela Profesional de

Administracién Turistico Hotelera de la Universidad de Tacna en el afio 2020.

H1: La actitud hacia el idioma ingles se relaciona significativamente con la

satisfaccion del servicio del estudiante de la Escuela Profesional de Administraciéon

Turistico Hotelera de la Universidad de Tacna en el afio 2020.

Los resultados de la prueba de correlacion de Rho-Spearman (1904) citado

por Corder & Foreman (2014), para establecer el cumplimiento de la hipdtesis son:

Tabla 19

Prueba de Correlacion de Rho-Spearman Hipotesis Especifica 1

Actitud hacia el

idioma ingles Servicio
Rho de Spearman Actitud hacia el Coeficiente de 1.000 654(*%)
idioma ingles correlacion ' '
Sig. (bilateral) . .000
N 45 45
Servicio Coef|0|e.n,te de B654(*%) 1.000
correlacién
Sig. (bilateral) .000 .
N 45 45

Nota. Elaboracion propia con SPSS para Windows Version 24

Debido a que el valor de significancia es menor de 0.05 el criterio de decision

establece que si existe relacion significativa entre las variables. Se decide por lo

tanto aprobar la hipétesis alterna que se formulé.
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4.3.2.2. Contraste de segunda hipotesis especifica

HO: La actitud hacia el idioma ingles no se relaciona significativamente con
la satisfaccion del tiempo del estudiante de la Escuela Profesional de Administracién
Turistico Hotelera de la Universidad de Tacna en el afio 2020.

H1: La actitud hacia el idioma ingles se relaciona significativamente con la
satisfaccion del tiempo del estudiante de la Escuela Profesional de Administracién

Turistico Hotelera de la Universidad de Tacna en el afio 2020.

Los resultados de la prueba de correlacion de Rho-Spearman (1904), para

establecer el cumplimiento de la hipdtesis son:

Tabla 20

Prueba de Correlacion de Rho-Spearman Hipotesis Especifica 2

Actitud hacia el

idioma ingles Tiempo
Rho de Spearman Actitud hacia el Coeficiente de 1.000 514(**)
idioma ingles correlacion ' '
Sig. (bilateral) . .000
N 45 45
Tiempo Coef|<:|e.n,te de 514(*%) 1.000
correlacién
Sig. (bilateral) .000 .
N 45 45

Nota. Elaboracién propia con SPSS para Windows Versién 24

Debido a que el valor de significancia es menor de 0.05 el criterio de decision

establece que si existe relacion significativa entre las variables.

Se decide por lo tanto aprobar la hipétesis alterna que se formulé.
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Contraste de tercera hipétesis especifica
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HO: La actitud hacia el idioma ingles no se relaciona significativamente con

la satisfaccion de la absolucién de consultas del estudiante de la Escuela Profesional

de Administracion Turistico Hotelera de la Universidad de Tacna en el afio 2020.

H1: La actitud hacia el idioma ingles se relaciona significativamente con la

satisfaccion de la absolucion de consultas del estudiante de la Escuela Profesional de

Administracién Turistico Hotelera de la Universidad de Tacna en el afio 2020.

Los resultados de la prueba de correlacion de Rho-Spearman (1904), para

establecer el cumplimiento de la hipdtesis son:

Tabla 21

Prueba de Correlacion de Rho-Spearman Hipotesis Especifica 3

Actitud hacia el

Absolucion de

idioma ingles consultas
Rho de Spearman Actitud hacia el Coeficiente de 1.000 514(**)
idioma ingles correlacion ' '
Sig. (bilateral) . .000
N 45 45
Absolucién de Coef|<:|e.n,te de 514(*%) 1.000
consultas correlacién
Sig. (bilateral) .000 .
N 45 45

Nota. Elaboracién propia con SPSS para Windows Versién 24

Debido a que el valor de significancia es menor de 0.05 el criterio de decision

establece que si existe relacion significativa entre las variables.

Se decide por lo tanto aprobar la hipétesis alterna que se formul6.
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4.3.2.4. Contraste de cuarta hipdtesis especifica

HO: La actitud hacia el idioma ingles no se relaciona significativamente con
la satisfaccion del precio del estudiante de la Escuela Profesional de Administracion
Turistico Hotelera de la Universidad de Tacna en el afio 2020.

H1: La actitud hacia el idioma ingles se relaciona significativamente con la
satisfaccion del precio del estudiante de la Escuela Profesional de Administracion

Turistico Hotelera de la Universidad de Tacna en el afio 2020.

Los resultados de la prueba de correlacion de Rho-Spearman (1904), para

establecer el cumplimiento de la hipdtesis son:

Tabla 22

Prueba de Correlacion de Rho-Spearman Hipotesis Especifica 4

Actitud hacia el

idioma ingles Precio

Rho de Spearman A(_:tltud 'haC|a el Coef|C|e_n,te de 1.000 461(*)
idioma ingles correlacién

Sig. (bilateral) . .001

N 45 45

Precio Coef|C|e_n,te de 461(*) 1.000
correlacion

Sig. (bilateral) .001 .

N 45 45

Nota. Elaboracién propia con SPSS para Windows Versién 24

Debido a que el valor de significancia es menor de 0.05 el criterio de decision

establece que si existe relacion significativa entre las variables.

Se decide por lo tanto aprobar la hipétesis alterna que se formul6.
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4.3.2.5. Contraste de quinta hipotesis especifica

HO: La actitud hacia el idioma ingles no se relaciona significativamente con
la satisfaccidn de la opinién comparativa con otros competidores del estudiante de la
Escuela Profesional de Administracién Turistico Hotelera de la Universidad de
Tacna en el afio 2020.

H1: La actitud hacia el idioma ingles se relaciona significativamente con la
satisfaccion de la opinién comparativa con otros competidores del estudiante de la
Escuela Profesional de Administracion Turistico Hotelera de la Universidad de

Tacna en el afio 2020.

Los resultados de la prueba de correlacion de Rho-Spearman (1904), para

establecer el cumplimiento de la hipdtesis son:

Tabla 23

Prueba de Correlacion de Rho-Spearman Hipotesis Especifica 5

Opinién
Actitud hacia el comparativa con

idioma ingles otros competidores

Rho de Spearman A(_:tltud_haua el Coef|0|e.n,te de 1.000 660(*)
idioma ingles correlacion

Sig. (bilateral) . .000

N 45 45

Opinion _ Coef|0|e.n,te de 660(*) 1.000
comparativa con correlacién

otros competidores  Sig. (bilateral) .000 .

N 45 45

Nota. Elaboracion propia con SPSS para Windows Version 24

Debido a que el valor de significancia es menor de 0.05 el criterio de decision
establece que si existe relacion significativa entre las variables. Se decide por lo

tanto aprobar la hipotesis alterna que se formulé.
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4.4. Discusion de resultados

Los resultados han permitido denotar que los estudiantes presentan sumo
interés por el idioma extranjero, en este caso, su actitud hacia el idioma inglés es
positiva, y que ello guarda relacién con la satisfaccion a partir del dictado del idioma

en la casa de estudios.

Los estudiantes encuentran que estudiar inglés no solo es una necesidad, sino
que este también permite que se abra oportunidades a nivel laboral y educativo, por
lo que el interés se afianza en dichas convicciones. Este hallazgo es similar a los
resultados de Rodriguez (2016), quien resalta de forma similar las motivaciones,
pero que, a diferencia de la presente tesis, denota que los estudiantes no encuentran

una adecuada satisfaccion en relaciéon al dictado del curso.

Asi mismo, cabe resaltar que los estudiantes consideran que el inglés es
trascendental para su formacion profesional, por lo que su actitud es importante para
mantener un buen rendimiento, hallazgo que guarda similitud con Lépez (2013),
quien también denota que la actitud hacia el inglés puede variar de acuerdo al

rendimiento académico logrado.

Los estudiantes evaluados consideran que el dictado del idioma inglés
cumple con sus expectativas, y ello guarda relacién con su actitud, lo que guarda
similitud con Delfin (2007), pero difiere en el hecho que en su investigacion las
percepciones de los estudiantes sobre el dictado no cumplen con las expectativas de

los estudiantes.
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La utilidad del idioma inglés trasciende a un plano profesional, y méas adn
considerado la naturaleza de la carrera, la cual exige que los profesionales deban
interactuar con visitantes que hablan diversos idiomas, siendo el mas empleado el
inglés. Al igual que Adama (2019), se resalta la importancia del idioma en el plano

profesional, mejorando el proceso de comunicacion.

Para lograr estos fines es sumamente importante que las condiciones de
dictado de clase sean favorables, lo que se esta logrando de forma adecuada en la
Carrera, coincidiendo con Figueroa (2017), quien explica también, y de forma
similar, que el idioma inglés segin la modalidad y caracteristicas en las que se

imparte guarda relacion con una actitud positiva hacia el mismo.

Como se menciono la percepcion del dictado del idioma es adecuada y ello
debe también a los docentes, quienes logran una participacion positiva en el curso,
coincidiendo ello con los hallazgos de Adama (2019), quien explica que es
sumamente importante la eficiencia de la ensefianza y brindar un buen servicio a los

estudiantes a fin de lograr mejorar su interés por el idioma.



84

CONCLUSIONES

1. Se ha determinado que existe relacion de la actitud hacia el idioma inglés con la
satisfaccion del estudiante de la Escuela Profesional de Administracién Turistico
Hotelera de la Universidad de Tacna en el afio 2020, a partir de la prueba de
Correlacion de Rho-Spearman cuyo valor de significancia menor de 0.05 explica
la existencia de tal relacién. En tal sentido, la actitud de los estudiantes hacia el
idioma inglés en funcion de la linguistica, el aspecto cultural, socioldgico,
economico, afectivo, politico y la fiscalidad, guardan estrecha, encuentran
percepciones positivas que guardan relacion estrecha con la satisfaccion de los
estudiantes, quienes encuentran también percepciones positivas que dan cuenta
que sus expectativas en cuanto al servicio, el tiempo, la absolucién de consultas,

los precios y la opinidbn comparativa respecto a otros competidores.

2. La actitud hacia el idioma ingles se relaciona de forma significativa con la
satisfaccion del servicio del estudiante de la Escuela Profesional de
Administracion Turistico Hotelera de la Universidad de Tacna en el afio 2020, lo
que se debe al valor de significancia calculado menor de 0.05, segln la prueba
Rho-Spearman, explicando de este modo que la ensefianza del idioma inglés por
parte de la Carrera satisface sus expectativas y ello genera que los estudiantes a

su vez tengan una mejor actitud e interés por estudiar el idioma.

3. La actitud hacia el idioma ingles se relaciona de forma significativa con la
satisfaccion del tiempo del estudiante de la Escuela Profesional de

Administracién Turistico Hotelera de la Universidad de Tacna en el afio 2020, lo
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que se comprobd debido al valor de significancia menor de 0.05, dada la Prueba
de Rho-Spearman, dando cuenta que las horas destinadas a la ensefianza del
inglés por parte de la Carrera profesional son suficientes y ello trae como

consecuencia a la vez que la actitud hacia el idioma sea positiva.

La actitud hacia el idioma ingles esta relacionado de forma significativa con la
satisfaccion de la absolucién de consultas del estudiante de la Escuela
Profesional de Administracion Turistico Hotelera de la Universidad de Tacna en
el afio 2020, lo que se demuestra en funcion del valor de significancia menor de
0.05 en funcidn de la prueba de Rho-Spearman, y que explican que el hecho que
los docentes que dictan el idioma inglés absuelvan las dudas de forma adecuada
de los estudiantes, trae consigo que la actitud hacia el idioma sea también

adecuada, favoreciendo este interés.

La actitud hacia el idioma ingles tiene relacion significativa con la satisfaccion
del precio del estudiante de la Escuela Profesional de Administracién Turistico
Hotelera de la Universidad de Tacna en el afio 2020, lo que se demuestra en
funcion del valor de significancia menor de 0.05 de acuerdo a la prueba de Rho-
Spearman, y que explica que segln la percepcion de los estudiantes, el valor de
los créditos para cursar el inglés en la Carrera es adecuado (acorde a la calidad y
tiempo), lo que genera que exista interés hacia este idioma en funcién de la

accesibilidad que ofrece su estudio.

La actitud hacia el idioma ingles tiene relacidn significativa con la satisfaccion

de la opinion comparativa con otros competidores del estudiante de la Escuela
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Profesional de Administracion Turistico Hotelera de la Universidad de Tacna en
el afio 2020, lo que se demostro por el valor de significancia menor de 0.05 dada
la prueba de Rho-Spearman, y que da cuenta que el dictado del idioma inglés en
la Carrera merece una buena calificacion en comparacién a otras entidades
educativas de acuerdo a los estudiantes, despertando y contribuyendo a su interés

por estudiar este idioma y la actitud por el mismo.
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SUGERENCIAS

1. Considerando que la actitud de los estudiantes por la carrera es positiva y que
ello se debe a las percepciones positivas de satisfaccién en el dictado en la
Carrera, se sugiere que se considere ampliar el dictado del curso en la malla
curricular, asegurando que este sea un curso transversal hasta el Gltimo afio de la
carrera, y mas aun considerando hoy en dia que la globalizacién trae consigo la
necesidad de emplear este idioma mas alla de las fronteras nacionales, abriendo
oportunidades de mayor alcance. La ampliacion debe de considerar la modalidad
no presencial, para lo cual se sugiere que se adquieran nuevas herramientas
Moodle, que permitan ampliar la capacidad de dictado de las clases y
compartimento de informacién, pudiendo lograr mayor almacenamiento, ademas
del Blackboard, Google Meet y el Zoom, ampliamente utilizados en la

Universidad.

2. Es preciso que la Carrera de Administracion Turistico-Hotelera, por medio de su
Direccion, considere realizar estudios dirigidos a evaluar la calidad del dictado
del idioma inglés con una frecuencia trimestral, no solo empleando modelos de
cuestionarios como los elaborados en la presente investigacion, sino también
focus group y entrevistas a los estudiantes, con la finalidad que recabar
informacion de cudles son los puntos de mejora para perfeccionar el dictado del

idioma.

3. Es preciso que se considere ampliar el nimero de horas de dictado del inglés y

que este se torne a un inglés técnico, a fin de que sea considerado también como
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parte de otros cursos, logrando mantener constancia sobre la préctica del idioma.
Ello implicaria que se tome en consideracion el uso de este idioma, ademas de la
ampliacion del nimero de horas del propio curso, en otros cursos de naturaleza

técnica.

Es preciso que se considere, por parte de la Direccion de Escuela, tomar en
consideracion para la contratacion docente como requisito el idioma inglés, lo
que permitira lograr la sugerencia anterior, es decir, que estos incluyan el idioma
en el dictado del curso, logrando mayor motivacion y especializacion de la

carrera y uso del idioma.

Considerando la sugerencia de aumentar el nimero de horas, el creditaje y costos
del curso se veran modificados y aumentados, por lo que, a fin de no afectar la
propuesta de Carrera inicial, se sugiere que se mantenga el creditaje total de la
carrera, logrando de este modo una adecuada actualizacién de la misma sin

afectar las expectativas de los estudiantes.

Es necesario que la Direccion de Escuela, a partir de la actualizacion de la malla
curricular, considere incluir experiencias del dictado del idioma en otras casas de
estudio, y estos adecuarlos a la realidad de la Carrera, a fin de mantenerse a la
vanguardia y que guarde relacién con los requerimientos locales, nacionales e

internacionales en el ejercicio de la profesion.
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ANEXQOS
Anexo 01

Matriz de consistencia

La actitud hacia el idioma inglés y la satisfaccion del estudiante en la Escuela Profesional de Administracién Turistico Hotelera de la Universidad Privada de
Tacnaen el afio 2020.

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMENSION INDICADOR
Problema General Objetivo General Hipdtesis General Esifjuig';;el
. - . Lingistica Mejorar el nivel
s . . . Determinar la relacién de la actitud . . . L ..
¢Como se relaciona la actitud hacia Lo . La actitud hacia el idioma inglés se de dominio
g L . - hacia el idioma inglés con la . S
el idioma inglés con la satisfaccién ; I, . relaciona significativamente con la Argumentos
) satisfaccion del estudiante de la . -, . -
del estudiante de la Escuela X satisfaccidn del estudiante de la Escuela antropoldgicos
; " . Escuela Profesional de . g - e
Profesional de Administracién Administracion Turistico Hotelera Profesional de Administracién Turistico Argumentos de
Turistico Hotelera de la Universidad . . -~ Hotelera de la Universidad de Tacna en identidad
~ de la Universidad de Tacna en el afio o
de Tacna en el afio 2020? 2020 el afio 2020. Cultural Argumentos
' Variable 1 educativos
- A e . - ariapie . Argumentos
Problemas especificos Objetivos especificos Hipdtesis especificas Actitud hacia el historicos
* Como se relaciona la actitud « Establecer la relacion de la actitud ~ « La actitud hacia el idioma ingles se idioma ingles Sistema de
hacia el idioma ingles con la hacia el idioma ingles con la relaciona significativamente con la vanr_es
satisfaccién del servicio del satisfaccion del servicio del satisfaccién del servicio del estudiante Sociolégica USO_SOCIal de
estudiante de la Escuela Profesional estudiante de la Escuela Profesional de la Escuela Profesional de mglles:
de Administracién Turistico de Administracién Turistico Administracién Turistico Hotelera de la Prest!glo
Hotelera de la Universidad de Tacna Hotelera de la Universidad de Tacna  Universidad de Tacna en el afio 2020. Econémica profesu_)nal
en el afio 2020? en el afio 2020. * La actitud hacia el idioma ingles se Ver'!taj_as
* Como se relaciona la actitud * Establecer la relacion de la actitud relaciona significativamente con la economicas
hacia el idioma ingles con la satisfaccién del tiempo del estudiante Afectivo Experiencias
estéticas de

hacia el idioma ingles con la

satisfaccion del tiempo del de la Escuela Profesional de

satisfaccion del tiempo del



estudiante de la Escuela Profesional
de Administracion Turistico
Hotelera de la Universidad de Tacna
en el afio 2020?

* ;,Como se relaciona la actitud
hacia el idioma ingles con la
satisfaccion de la absolucion de
consultas del estudiante de la
Escuela Profesional de
Administracion Turistico Hotelera
de la Universidad de Tacna en el
afo 2020?

* ;Como se relaciona la actitud
hacia el idioma ingles con la
satisfaccion del precio del servicio
al estudiante de la Escuela
Profesional de Administracion
Turistico Hotelera de la Universidad
de Tacna en el afio 2020?

* ;Como se relaciona la actitud
hacia el idioma ingles con la
satisfaccion de la opinion
comparativa con otros competidores
del estudiante de la Escuela
Profesional de Administracién
Turistico Hotelera de la Universidad
de Tacna en el afio 2020?

estudiante de la Escuela Profesional
de Administracion Turistico
Hotelera de la Universidad de Tacna
en el afio 2020.

« Establecer la relacion de la actitud
hacia el idioma ingles con la
satisfaccion de la absolucion de
consultas del estudiante de la
Escuela Profesional de
Administracion Turistico Hotelera
de la Universidad de Tacna en el afio
2020.

« Establecer la relacion de la actitud
hacia el idioma ingles con la
satisfaccion del precio del servicio al
estudiante de la Escuela Profesional
de Administracion Turistico
Hotelera de la Universidad de Tacnha
en el afio 2020.

* Determinar la relacion de la actitud
hacia el idioma ingles con la
satisfaccion de la opinion
comparativa con otros competidores
del estudiante de la Escuela
Profesional de Administracion
Turistico Hotelera de la Universidad
de Tacna en el afio 2020.

METODO Y DISENO

Tipo de investigacion:

Disefio de investigacion:

Nivel de investigacién

Bésica
No experimental, Transversal

Correlacional

Administracion Turistico Hotelera de la
Universidad de Tacna en el afio 2019.
* La actitud hacia el idioma ingles se

relaciona significativamente con la
satisfaccion de la absolucion de
consultas del estudiante de la Escuela

Profesional de Administracion Turistico

Hotelera de la Universidad de Tacna en

el afio 2020.

* La actitud hacia el idioma ingles se
relaciona significativamente con la
satisfaccion del precio del servicio al
estudiante de la Escuela Profesional de
Administracion Turistico Hotelera de la
Universidad de Tacna en el afio 2020.
* La actitud hacia el idioma ingles se
relaciona significativamente con la
satisfaccion de la opinion comparativa
con otros competidores del estudiante
de la Escuela Profesional de
Administracién Turistico Hotelera de la
Universidad de Tacna en el afio 2020.

POBLACION Y MUESTRA
53 estudiantes

Poblacion:

Muestra:

Satisfaccion en
los estudiantes

aceptaron participar

93

estudiantes

Politicas Idioma libre
Fiscalidad Segunda lengua
Servicio Servicio
Tiempo Tiempo
Absolucion de Absolucion de
consultas consultas
Precio Precio
Opinidn Opinidn
comparativa con comparativa con
otros otros

competidores competidores

TECNICAS E INSTRUMENTOS

Técnica: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario
Tratamiento SPSS Windows
estadistico: Version 24
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Anexo 02

Instrumento de investigacién

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene como finalidad evaluar sus percepciones sobre la
ensefianza del inglés como curso en la Carrera Profesional de Administracion
Turistica-Hotelera y su satisfaccién sobre la misma. Se solicita que marque con una
“X” indicando su percepcion, donde:

1: Totalmente en desacuerdo 2: En desacuerdo 3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4: De acuerdo 5: Totalmente de acuerdo

I Datos personales

Edad: Sexo: Masculino () Femenino ( )
Ciclo: Seccion:

ii. items

Dimension | Indicador | iTEM [1]2]3]4]5

Actitud hacia el idioma ingles

Estudiar el idioma inglés es importante
para su formacion profesional

Estudiar el idioma

Linguistica . . La ensefianza del idioma inglés en la
Mejorar el nivel de . .
. Carrera le permite perfeccionar su grado
dominio L g . o
de dominio del idioma a nivel técnico.

La ensefianza del idioma inglés le permite
Argumentos conocer mas sobre otras culturas
antropoldgicos : . y
comportamientos sociales

Estudiar inglés le permite involucrarse
Argumentos de S .
con la identidad cultural de otros paises y

identidad oo .
entender mejor cdmo estas se desarrollan
Estudiar inglés le permite abrir opciones
Argumentos . . .
Cultural : para mejores oportunidades educativas
educativos

que profesionalicen su formacién.

Estudiar inglés le permite conocer mejor
Argumentos L
o la historia y entender los eventos que
historicos . .
explican la realidad actual.

Con el estudio del idioma inglés es
Sistema de valores posible conocer mejor el sistema de
valores y costumbres de otras sociedades.

El estudio del idioma inglés es una buena

Socioldgica Uso social de ingles oportunidad para ampliar sus
oportunidades de socializar.

- . Saber inglés le brinda un prestigio
Prestigio profesional : . .
profesional diferenciado

Econdmica — - -
. A Saber inglés le permite acceder a mejores
Ventajas econdémicas ; o
oportunidades econémicas

Experiencias estéticas Conocer inglés le hace una persona

Afectivo de estudiantes mucho més interesante.
El estudio del inglés le permite ampliar su
Politicas Idioma libre forma de pensar, haciéndole sentir un

ciudadano global y mas libre.




El estudio del idioma inglés representa
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Fiscalidad Segunda lengua acceder a una segunda lengua exigible en
muchas otras partes del mundo.
Satisfaccion en los estudiantes
- - La ensefianza del idioma inglés por parte
Servicio Servicio . :
de la Carrera satisface sus expectativas
Las horas destinadas a la ensefianza del
Tiempo Tiempo inglés por parte de la Carrera profesional

son suficientes

Absolucion de

Absolucidn de

Los docentes que dictan el idioma inglés

consultas consultas absuelven sus dudas de forma adecuada.
El valor de los créditos para cursar el
Precio Precio inglés en la Carrera es adecuado (acorde a
la calidad y tiempo)
Opinidn Opinién comparativa | El dictado del idioma inglés en la Carrera

comparativa con
otros competidores

con otros
competidores

merece una buena calificacién en

comparacion a otras entidades educativas

GRACIAS

POR PARTICIPAR




Anexo 03

Confiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach de la Actitud hacia el idioma inglés

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos Vélidos 45 100.0
Excluidos(
a) 0 .0
Total 45 100.0

Alfa de Cronbach de Satisfaccion en los estudiantes

Resumen del procesamiento de los casos

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
.988 13

a Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

N %
Casos Vélidos 45 100.0
Excluidos( 0 0
a) '
Total 45 100.0

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
.933 5

a Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

96



97

Anexo 04

Juicio De Expertos 01

Universidad Privada de Tacna
Facultad de Ciencias Empresariales
Escuela Profesional de Administracion Turistico-Hotelera

Informe de Opinion de Expertos del Instrumento de Investigacion

I DATOS
GENERALES:

1.1  Apellidos y nombres del informante (Experto): Cazorla Galdos Jenis Laura

1.2 Grado Académico: Licenciatura

1.3 Profesion: Administracion Turistico Hotelera

1.4 Institucion donde labora: DIRCETUR — GOBIERNO REGIONAL TACNA

1.5 Cargo que desempeiia: Especialista en Turismo

1.6 Denominacion del instrumento: Cuestionario para medir la variable: la actitud ante el idioma
inglés y la satisfaccion del estudiante

1.7  Autor del instrumento: Bach. Emperatriz La Torre a partir del modelo de Kotler y Armstrong
(2003) y el modelo de Lasagabaster (2004).

1.8 Escuela Profesional: Administracion Turistico-Hotelera

L. VALIDACION

Indicadores de Criterios w2 | o ?D g .-
Evaluacion del S35 | S g 2 sz
Instrumento Sobre los items del instrumento
1 2 3 4 5
I3 . X
1. Claridad Est-an‘fonnulados con lenguaje. »
apropiado que facilita su comprension.
— Estan expresados en conductas X
2. Objetividad observables y medibles.
- - - . £ m X
B Bnnstidenda Existe una organizacion logica en los

contenidos y relacion con la teoria.

Existe relacion de los contenidos con X

4. Coherencia los indicadores de la variable.

Las categorias de respuestas y sus X

S. Pertinencia ; g
valores son apropiados.

Son suficientes la cantidad y calidad X

6. Suficiencia ; 5
de items presentados en el instrumento.

Sumatoria Parcial : 12 15




Sumatoria Total : 27

RESULTADOS DE LA VALIDACION

3.1.  Valoracion total cuantitativa:
3.2, Opinion: FAVORABLE
3.3.  Opinion: DEBE MEJORAR
3.4. Opinion: NOFAVORABLE
Observaciones:
Ninguna

Tacna, 14 de Octubre 2020

Firma

DNI: 00509451
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Anexo 05

Juicio De Expertos 02

Universidad Privada de Tacnha
Facultad de Ciencias Empresariales
Escuela Profesional de Administracion Turistico-Hotelera

Informe de Opinién de Expertos del Instrumento de Investigacion

I DATOS GENERALES:

1.1  Apellidos y nombres del informante (Experto): Pomareda Angulo Sonia Susana

1.2 Grado Académico: Magister en Ciencias

1.3 Profesion: Ingeniero en Industrias Alimentarias

1.4 Institucion donde labora: Universidad Privada de Tacna

1.5 Cargo que desempena: Docente

1.6 Denominacion del instrumento: Cuestionario para medir la variable: la actitud ante el idioma
inglés y la satisfaccion del estudiante

1.7  Autor del instrumento: Bach. Emperatriz La Torre a partir del modelo de Kotler y Armstrong
(2003) y el modelo de Lasagabaster (2004).

1.8 Escuela Profesional: Administracion Turistico-Hotelera

I VALIDACION

i g
Indlcado‘l:es de Criterios 22| 2 & E b 8
Evaluacion del ERGHING ¢ £ S =
. . =R & M =
Instrumento Sobre los items del instrumento
1 2 3 4 5
. . X
1. Claridad Es‘gan_fonnulados con lenguaje. y
apropiado que facilita su comprension.
gz Estan expresados en conductas X
2 Ojetividad observables ymedibles.
. . Existe una organizacion logica en los X
3. Consistencia . : - ,
contenidos y relacion con la teoria.
. Existe relacion de los contenidos con X
4. Coherencia S ) 4
los indicadores de la variable.
P : X
5 Periimeniciu Las cgtegonas .de respuestas y sus
valores son apropiados.
i Son suficientes la cantidad y calidad 2.&
6. Suficiencia p - -
de items presentados en el instrumento.
Sumatoria Parcial : 20 5
Sumatoria Total : 25
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Universidad Privada de Tacnha
Facultad de Ciencias Empresariales
Escuela Profesional de Administracion Turistico-Hotelera

1. RESULTADOS DE LA VALIDACION
3.1.  Valoracion total cuantitativa:

3.2.  Opinién: FAVORABLE X

3.3.  Opinién: DEBEMEJORAR
34. Opinién: NOFAVORABLE

Observaciones:

Revisado el instrumento este puede aplicarse

Tacna, 13 de Noviembre 2020

DNI: 00403564
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Anexo 06

Juicio De Expertos 03

Universidad Privada de Tacna
Facultad de Ciencias Empresariales
Escuela Profesional de Administracion Turistico-Hotelera

Informe de Opinién de Expertos del Instrumento de Investigacion

L DATOS
GENERALES:

1.1  Apellidos y nombres del informante (Experto): Quispe Yactayo, Freddy Ronald

1.2 Grado Académico: Magister

1.3 Profesion: Ing. de Sistemas

1.4 Institucion donde labora: Universidad Privada de Tacna

1.5 Cargo que desempefia: Docente

1.6  Denominacion del instrumento: Cuestionario para medir la variable: la actitud ante el idioma
inglés y la satisfaccion del estudiante

1.7 Autor del instrumento; Bach. Emperatriz La Torre a partir del modelo de Kotler y Armstrong
(2003) y el modelo de Lasagabaster (2004).

1.8  Escuela Profesional: Administracion Turistico-Hotelera

1. VALIDACION

T
Indicadores de Criterios o | o ?B g .-
Evaluacién del SE| S & & sz
Instrumento Sobre los items del instrumento
1 2 3 4 5
. Estan formulados con lenguaje
1. Claridad apropiado que facilita su comprension. A
et Estan expresados en conductas
2. Onjetividad observables y medibles. R
3. Consistancta Existe una organizacion logica en los X
contenidos y relacion con la teoria.
4 Coherencix Existe relacion de los contenidos con X
5 los indicadores de la variable.
. . Las categorias de respuestas y sus
5. Pertinencia valores son apropiados. x
& Sufletoncla Son suficientes la cantidad y calidad X
: de items presentados en el instrumento.
Sumatoria Parcial 16 10
Sumatoria Total : 26




RESULTADOS DE LA VALIDACION

3.1.  Valoracion total cuantitativa: 17

3.2.  Opinion: FAVORABLE X

3.3.  Opinion: DEBE MEJORAR

3.4. Opinion: NOFAVORABLE
Observaciones:

Tacna, 21 de octubre del 2020

D

Vil

DNI: 40007881
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