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RESUMEN

Dada la importancia que significa analizar la satisfaccién del usuario respecto al aprendi-
zaje del idioma a través de plataformas streaming, el estudio se orient6 a establecer de qué
manera la expectativa del rendimiento de las plataformas streaming influye la satisfaccion
de los estudiantes del idioma inglés de la carrera profesional de Lengua Extranjera: In-
glés de la Facultad de Ciencias Sociales, Educacién y de la Comunicacién - UNASAM,,
Ancash, 2023. La poblacién estuvo constituida por estudiantes de 3 cursos de la escuela
de Educacién de la UNASAM. La técnica empleada fue la encuesta. Se usé el SEM-
PLS para analizar los datos cuyos resultados respaldan la confiabilidad y validez del
modelo de medicion. El estudio encontré asociacion causal entre las Expectativas del ren-
dimiento (B = 0.307, valor t =2.522); Expectativas de esfuerzo (3 = 0.36, valor t =3.326)
y Condiciones facilitadoras (B = 0.297, valor t =2.548) y la Satisfaccion del usuario. De
igual forma, la Influencia social; y Satisfaccion del usuario tienen una relacién explicativa

significativa sobre la Intencién del Aprendizaje aceptindose las hipétesis 1,2, 3,4y 5.

Palabras clave: Expectativa del rendimiento; expectativa de esfuerzo; condiciones facili-

tadoras; influencia social; satisfaccién del usuario; intencién de aprendizaje.
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ABSTRACT

Given the importance of analyzing the user satisfaction regarding language learning
through streaming platforms, the study was aimed at establishing how the expectation of
the performance of streaming platforms influences the satisfaction of English language stu-
dents of the Foreign Language career: English, of the Faculty of Social Sciences, Edu-
cation and of Communication at UNASAM, Ancash, 2023. The population consisted
of students of 3 courses of the School of Education of UNASAM. The technique used
was the survey. The SEM-PLS was used to analyze the data whose results support the
reliability and validity of the measurement model. The study found a causal association
between Performance Expectations (§ = 0.307, t-value = 2.522); Effort expectations (8
= 0.36, t-value = 3.326) and enabling conditions (B = 0.297, t-value = 2.548) and User
satisfaction. Similarly, social influence; and User Satisfaction have a significant explana-

tory relationship on Learning Intention, accepting hypotheses 1, 2, 3,4 and 5.

Keywords: Performance expectation; expectation of effort: enabling conditions; social

influence; user satisfaction; learning intention.

INTRODUCCION

El inglés es el idioma convertido en una prioridad de aprendizaje. En las universidades
de Pert es un requisito dominarlo; sin embargo, Pert posee un nivel “bajo”. Con solo
un 50.22 los peruanos solo pueden mantener una pequefia conversacion bésica, redactar
un email y recorrer como turista una ciudad de habla inglesa (Diario Gestién, 2020). El
nivel de inglés desciende segin aumenta la edad de las personas. En el pais, la oferta de
plataformas de streaming ha aumentado en los dltimos meses. Netflix, HBO, Disney+ y

Amazon Prime estdn entre las favoritas de los usuarios.

En un informe reciente muestra que los peruanos destinan 23 horas semanales al s¢7ea-
ming esto, debido al consumo de contenidos o7 demand de plataformas streaming que
aumento en casi 40% si lo comparamos con los niveles prepandemia. De acuerdo a DI-
RECTYV solo en enero del 2022 sus usuarios en Perd miraron un promedio de 23 horas

de contenido y prefirieron hacerlo a través de un Smart TV, seguido por dispositivos
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moviles (celulares y tabletas) y computadoras. En las aulas universitarias del Peru, el pro-
grama ‘Inglés, puertas al mundo” (2015-2021), publicé un reporte indicando que el Pert
no retne los materiales suficientes, las actividades sugeridas para los estudiantes, ni las
técnicas motivacionales o instrumentos de evaluacion necesarias. El panorama se com-
plica un poco porque muchos profesores de inglés se desempenan en el nivel esperado
de sus alumnos mds jévenes, muy por debajo de las expectativas del marco politico. De
esta forma, un estudio de la UNESCO evalué el nivel de dominio de 3.356 profesores

de inglés en el Pert encontrando que una tercera parte se desempefaban en el nivel A1l

(Diario El Comercio, 2021).

Los estudiantes del idioma inglés de la carrera de Lengua Extranjera de la UNASAM,
en su afin de mejorar sus niveles de aprendizaje del idioma, utilizan nuevas tecnologias
como las plataformas de video streaming de marcas reconocidas como Netflix, HBO-
Max, Prime de Amazon y Disney+, principalmente. Se advierte que quienes han optado
por la carrera de Lengua Extranjera: Inglés tienen expectativa del rendimiento de estas
tecnologias que se expresas en su particular expectativa de esfuerzo gracias a las condi-
ciones facilitadoras en su acceso y, también por la natural y masiva influencia social que
determina una satisfaccién por incorporar modismos, el lenguaje coloquial, las expresio-

nes idiomadticas que son propios del idioma inglés.

En linea con las investigaciones realizadas hasta el momento, existe un cambio en la for-
ma de consumir los contenidos de video gracias a la comercializacién de las grandes pla-
taformas de video streaming , el acceso se ha democratizado porque esta al alcance de la
mayoria de las audiencias (Chen, 2019). No es solo una cuestién de facilidad de acceso a
los contenidos, sino también de la propia plataforma, que ha sabido encontrar un espacio
en los equipos del usuario a través de tabletas, smartphones, Smart TV, y computadoras
aumentando las posibilidades de que el usuario acceda al contenido desde cualquier lugar
(Marcos et al., 2020). Esto demuestra que hay una gran competencia entre las distintas
plataformas del mercado: Netflix, Amazon Prime, Disney y HBO. A este hecho hay que
sumarle la llegada de Disney+ el 24 de marzo de 2020. Adicionalmente, principalmente,

coincidiendo con el periodo de confinamiento del mundo en general debido a la pande-

mia COVID-19.
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El consumo visual estd ligado a la suscripcion a plataformas de video streaming. Hay
estudios, como que muestran esta tendencia (Gonzalez-Neira et al., 2020). En muchos
paises la industria del entretenimiento y los medios y la tecnologia y las telecomunica-
ciones se estin difuminando para crear una nueva forma de entender el modelo de con-
sumo, las plataformas de video streaming tienen un rol importante. Asi, la digitalizacién
es el pilar sobre el que se construyen los nuevos modelos de negocio y las redes sociales
forman parte de la relacién con los consumidores y, por tanto, de los consumidores con
las plataformas OT'T. Asi, la digitalizacién, elemento basico en la distribucién de conte-

nidos, ha transformado el mercado audiovisual y los impactos deben analizarse (Alvarez

Rodriguez, 2020; Fernindez-Gémez y Martin-Quevedo, 2018).

El comercio electrénico, los macrodatos, la inteligencia artificial, la computacién en la
nube y los robots obligan a las organizaciones a adoptar nuevas tecnologias (Verhoef et
al., 2021). Las TIC han revolucionado los procesos. La tecnologia ha transformado la
comunicacién inter e intraorganizacional, agilizando las operaciones de la organizacién
para impulsar la productividad (Papagiannidis y Marikyan, 2020). Las empresas invier-
ten mucho en tecnologia para tales beneficios. Sin embargo, la adopcién de las TIC no
garantiza el éxito y, por lo general, genera ganancias modestas (Davis et al., 1989; Venka-
tesh et al., 2003). La adopcién de tecnologia afecta el desempefio de las organizaciones
y la estructura de costos e ingresos, lo que hace que la brecha entre la aceptacién y la

utilizacién de la tecnologia sea un tema de estudio importante.

La teoria unificada de aceptacién y uso de la tecnologia (7he Unified Theory of Acceptance
and Use of Technology, UTAUT) es un modelo de aceptacién individual que tiene como
objetivo integrar conceptos e investigaciones dispares sobre la aceptacién personal de
la tecnologia de la informacién en un modelo tedrico unificado (Tan, 2013). La teoria
unificada de aceptacién y uso de la tecnologia (UTAUT) es un modelo de aceptacién
individual derivado de ocho modelos y conceptos: la teoria de la accién razonada (Zheory
of Reasoned Action, TRA), el modelo de aceptacién de la tecnologia (7echnology Acceptance
Model, TAM), el modelo motivacional (Motivational Model, MM), la teoria del com-
portamiento planificado (Zheory of Planned Behaviour, TPB), la combinacién de TAM y
TPB (C-TAM-TPB), el modelo de utilizacién de la computacién personal (model of PC

utilisation, MIPCU), la teoria de la difusién de la innovacién (Innovation Diffusion Theory,
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IDT),y teoria cognitiva social (Social Cognitive Theory, SCT) (Khechine et al., 2016; Tan,
2013).

RESULTADOS

Se distribuyeron un total de 188 cuestionarios. Se presenta un perfil demogrifico de
los encuestados. De los participantes, los hombres registraron 84 (44,7%) y las mujeres
se situaron en 104 (55,3%). En cuanto a la ubicacién de los encuestados, la mayoria se
ubicé en la zona urbana, 144 (76,6%); en el grado de instruccién los participantes fueron
universitarios, 70 (37.3%) y en el tema de la empleabilidad 82 representa el 43,6%. Se
realizé un Andlisis Factorial Confirmatorio (CFA) para probar la fiabilidad del item, la

validez convergente y la validez discriminante de las escalas de medicién.

Tabla 1
FEvaluacion del modelo de medida
items c a de ho A FC AVE
argas Cronbach rho_

Satisfaccion del usuario 0.912 0.912 0.944 0.850

Satisf 1 0.908

Satisf 2 0.937

Satisf_3 0.920
Condiciones facilitadoras 0.926 0.926 0.947 0.818

condFacil_1 0.895
condFacil_2 0.920
condFacil_3 0.911
condFacil_4 0.891
Expectativa de esfuerzo 0.936 0.936 0.954 0.839
expEsfue_1 0.929
expEsfue 2 0.919
expEsfue_3 0.911
expEsfue_4 0.905
Expectativa del rendimiento 0.933 0.933 0.952 0.833
expRend_1 0.920
expRend_2 0.913
expRend_3 0.922
expRend_4 0.896
Influencia social 0.923 0.923 0.945 0.811
influSoc_1 0.895
influSoc_2 0.908
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influSoc_3 0.903
influSoc_4 0.896
Intencién de aprendizaje 0.903 0.903 0.939 0.838
intAprend_1 0.917
intAprend_2 0.921
intAprend_3 0.907

Los resultados de las hipétesis indicaron que el R? o coeficiente de determinacion para la
Satisfaccion del usuario fue de 0,878, lo que muestra que todos los constructos modela-
dos explicaron el 87.8% de la varianza en la Satisfaccién del usuario de las plataformas

streaming, lo que indica un modelo alto. Sobre la base de los predictores examinados, este

usuario,y el siguiente efecto fuerte fue las Expectativas de esfuerzo. Se evalué la relevancia
predictiva del modelo mediante el procedimiento de &/indfolding, y el valor Q2 es 0,731

mayor que 0. Por lo tanto, este modelo tiene relevancia predictiva (Hair Jr. et al., 2019).

Figural
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PRUEBA DE HIPOTESIS
Tabla 2
Prueba de hipotesis
Hip Ruta o relacion Valor B Desv Estandar T Valor  p-valor Determinacién
H1 expRend — Satis 0.307 0.122 2.522 0.012 Se acepta
H2 expEsfue — Satis 0.36 0.108 3.326 0.001 Se acepta
H3 condFacil — Satis 0.297 0.117 2.548 0.011 Se acepta
H4 influSoc — intAprend 0.536 0.104 5.128 0.000 Se acepta
H5 Satis — intAprend 0.399 0.106 3.757 0.000 Se acepta
DISCUSION

Hay relacién significativa y capacidad predictiva que sentencia que las Expectativas del
rendimiento tienden a fortalecer la Satisfaccion del usuario, postulado con respaldo en el
antecedente de Cerna et al. (2021) autores que refieren que el principal beneficio de las
tecnologias en linea parece ser el hecho de que son motivadores e interesantes; conclu-
sién con respaldo en Maharani (2021) quienes establecen que los estudiantes de inglés
tienen una percepcién positiva sobre Netflix como ayuda digital para el aprendizaje de
inglés como lengua extranjera. En esa misma linea Maharani (2021) establece que los es-
tudiantes en inglés tienen una percepcion positiva sobre Netflix por la forma cémo ayuda
el aprendizaje de inglés como lengua extranjera. Dizon (2018) establece que los servicios
como Netflix ofrecen beneficios para los estudiantes del idioma porque, esas ventajas in-
cluyen la exposicién al vocabulario nuevo, mayor motivacién y el acceso al conocimiento
pragmitico en el idioma inglés. Hay estudios que concluyen que las percepciones de los
alumnos sobre cémo la tecnologia mejora su rendimiento de aprendizaje y proporciona
ventajas relativas se traducen en una satisfaccion gracias a la utilidad que teéricamente

se explica en TAM (Technology Acceptance Model); de esta forma, la expectativa de rendi-
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miento estd representado por las percepciones de los estudiantes sobre el contenido de

las plataformas de video streaming para mejorar su rendimiento de aprendizaje de inglés

(Limna et al., 2022; Wan et al., 2020; Williams et al., 2021).

Respecto a la prueba 2, los resultados empiricos sugieren que las Expectativas de esfuer-
zo tiende a fortalecer la Satisfaccion del usuario, premisa que concuerda con la evidencia
hallada por Cerna et al. (2021) quienes refieren que el tiempo de uso de la tecnologia
en linea es mayor cuando los estudiantes aprenden informalmente; en el uso de estas
plataformas, los futuros profesores de inglés pasan una cantidad significativa de tiempo
de aprendizaje informal; de esta forma, las tendencias entre estudiantes en relacién con
el aprendizaje formal e informal son similares; al tanto que Maharani (2021) concluye
que Netflix tiene una influencia directa en la comprensién de las habilidades auditivas
y orales de los estudiantes en inglés. En esa misma éptica Dizon (2021) define también
que las pricticas digitales de los estudiantes, como el video streaming complementan el
aprendizaje informal de idiomas fuera de clase y el aprendizaje formal de idiomas en el
aula. A esto se suma Ghalandari (2012) al fundamentar que, cuando las personas usan
la tecnologia y lo califican como fici/ de usar, de modo que las creencias o actitudes con

respecto a las expectativas de esfuerzo sern satisfechas.

En relacién con la prueba de hipétesis 3, los datos empiricos muestran que las Condicio-
nes facilitadoras tiende a fortalecer la Satisfaccion del usuario, situacién que coincide con el
estudio de Maharani (2021) quien establece que existe una mejora de las habilidades de
escucha y habla de los estudiantes gracias al medio audiovisual de tal forma que los es-
tudiantes entienden ficilmente el idioma en el contexto de varios tipos de conversacidn;
afirmacién apoyada por Lamvik (2020) quien certifica igualmente que los resultados de
correlacién sugieren que el uso frecuente de esta actividad extraescolar inducen el domi-
nio del inglés; de esta forma, las preferencias de subtitulos se declararon como una causa
del aprendizaje como una condicién facilitadora. En esa misma direccién Dizon (2021)
concluye que el aprendizaje informal de un segundo idioma como el inglés gracias al
contenido streaming es comun entre los estudiantes con opiniones favorables sobre su
uso para el aprendizaje de idiomas. En ese mismo contexto se confirma la conveniencia
del servicio de transmisién puede verse limitada debido a las restricciones y los costos de

los datos méviles.
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Con respecto a la prueba de hipétesis 4, los datos empiricos sugieren que la Influencia so-
cial tiene una relacion causal significativa sobre la Inzencion de aprendizaje, situacion evi-
denciada en el drea de estudio que coincide con Maharani (2021) quien, en funcién a su
estudio previo, establece que los estudiantes analizados consideran que el s¢reaming con
peliculas es un medio de aprendizaje EFL (English as a Foreign Language) efectivo mds
que otros medios que se usan normalmente en la clase, afirmacién apoyada por Shahril
y Abdullah (2022) quienes concluyen que Netflix y los subtitulos pueden ofrecer a los
estudiantes adultos jévenes en contextos de ESL (English as a Second Language) y EFL
(English as a Foreign Language). A esto se suma Limna et al., (2022); Mei y Aun (2019).
cuando construyen la teoria a partir del postulado que afirma que la influencia social es
el proceso por el cual los individuos desarrollan sus verdaderos sentimientos y compor-
tamientos gracias a las interacciones con otros que se perciben como similares, deseables
o conocedores, aspecto que también se refleja en el uso de estas plataformas que se fun-
damenta por la presién social de tal forma que se modifican creencias o acciones para
cumplir con las demandas de un grupo social referente al uso de estas tecnologias para
la mejora del lenguaje, creencia al cual pertenecen o se ven influidos los estudiantes, afir-
macién coherente con Sosanuy et al., (2021) investigadores que refieren que, en sintesis,
la intencién conductual es la accién que un individuo tomar independientemente de si
desea o no adquirir un producto especifico porque muchos factores influyen en la inten-
cién de un individuo, como los comentarios positivo s, la actitud y el disfrute percibido,
con ello se explica que es importante difundir una palabra positiva sobre un proveedor de
servicios y alentar a otros a usar su servicio y la intencién de reutilizar; asi, la intencién
de aprendizaje del inglés es la voluntad de aprender inglés a través de las plataformas de

video streaming.

Con respecto a la prueba de hipétesis final, los datos empiricos de las muestras sugieren
que la Satisfaccion del usuario es un factor que contribuye en la Intencion de aprendizaje,
resultado que tiene coherencia con el hallazgo de Cerna et al. (2021) investigadores que
refieren que los estudiantes de tiempo completo pasan mds tiempo en linea, ademas,
éstos usan Netflix, HBO y los podcasts de audio para el aprendizaje informal; afirmacién
apoyada por Lamvik (2020) quien afirma complementariamente que las preferencias de
subtitulos se declararon como una causa de importancia en su estudio. En esa misma
6ptica Shahril y Abdullah (2022) certifican que los estudiantes universitarios perciben

positivamente Netflix y los subtitulos para el aprendizaje del inglés como segunda len-
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gua. Se suma la conclusion tedrica que la calidad de los servicios electrénicos como el
contenido de peliculas streaming tiene un impacto en la satisfaccion del cliente y esto se
fundamenta cuando los clientes reciben un servicio de alta calidad como sucede con estas

plataformas de presencia mundial a esta teoria (Izogo y Ogba, 2015).

Las limitaciones del estudio fueron metodolégicas porque la poblacién no tuvo una cifra
mds importante en razén a la realidad local universitaria donde las organizaciones no
tienen un tamano relativo a las grandes poblaciones. En este estudio analiza un tema
en particular dentro de la poblacién especificada. Sin embargo, seria interesante replicar
este estudio en varias organizaciones y evaluar si los resultados son generalizables a una

poblacién mds amplia.

En este estudio analiza un tema en particular dentro de la poblacién especificada. Sin
embargo, seria interesante replicar este estudio en varias organizaciones y evaluar si los

resultados son generalizables a una poblacién mas amplia.
CONCLUSIONES

En el estudio se aprecia que la expectativa del rendimiento de las plataformas streaming

tiene un efecto significativo sobre la satisfacciéon de los estudiantes del idioma inglés de

la carrera profesional de Lengua Extranjera: Inglés de la UNASAM, Ancash, 2023.

Gracias a la estadistica se afirma que la expectativa de esfuerzo de las plataformas s¢rea-
ming tiene un efecto significativo sobre la satisfaccién de los estudiantes del idioma
inglés de la carrera profesional de Lengua Extranjera: inglés de la UNASAM, Ancash,
2023.

Las condiciones facilitadoras de las plataformas s¢reaming tienen un efecto significativo

sobre la satisfaccion de los estudiantes del idioma inglés de la carrera profesional de Len-

gua Extranjera: Inglés de la UNASAM, Ancash, 2023.

En funcién a la informacién que se ha recogido en la investigacién queda clara que la

influencia social de las plataformas streaming tiene un efecto significativo sobre la in-
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tencién de aprendizaje de los estudiantes del idioma inglés de la carrera profesional de

Lengua Extranjera: Inglés de la UNASAM, Ancash, 2023.

Finalmente, la satisfaccion de las plataformas streaming tiene un efecto significativo so-

bre la intencién de aprendizaje de los estudiantes del idioma inglés de la carrera profe-

sional de Lengua Extranjera: Inglés de la UNASAM, Ancash, 2023.
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