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Resumen

La presente investigacidn tuvo como objetivo determinar la incidencia de la calidad del servicio en la satisfaccion de
los alumnos que se capacitan en DMC PerU, su estudio utilizo un enfoque cuantitativo, tipo de investigacién basica y
un disefio correlacional. Para lo cual se trabajé con una poblacidén de 496 alumnos de los cuales se extrajo una muestra
de 217 alumnos, considerando la calidad del servicio como variable independiente y la satisfaccidn de los alumnos
como variable dependiente. Como técnica para la recoleccidn de datos se utilizd la encuesta siendo el instrumento un
cuestionario para cada variable los cuales estuvieron bajo la medicion de la escala de Likert y fueron validados por el
juicio de tres expertos. Se comprobd la confiabilidad del instrumento a través del Alpha de Cronbach obteniendo como
resultado 0.918 y 0.904 para las variables calidad del servicio y satisfaccion de los alumnos respectivamente, lo cual
demostré que es altamente confiable, asi como un nivel estadistico de significacidon p-valor de 0.000. Teniendo como
conclusién que la calidad en el servicio ofrecido si incide en la satisfaccion de los alumnos.
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Abstract

This study aimed to determine the impact of service quality on the student’s satisfaction at DMC Peru. The study
used a quantitative approach, a basic research type, and a correlational design. From a population of 496 students, a
sample of 217 students was extracted, considering service quality as an independent feature and student satisfaction
as a dependent feature. The survey was used as a technique for data collection, the instrument was a questionnaire,
considering a question for each feature, using a Likert scale and the results were validated by the judgment of three
experts. The reliability of the instrument was verified through Cronbach’s Alpha, obtaining results of 0.918 and 0.904
for the features service quality and student satisfaction respectively, which demonstrated that it is highly reliable, as
well as a statistical significance level p-value of 0.000. The conclusion was the quality of the service offered does affect
student satisfaction.

Keywords: Quality, satisfaction, service.
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INTRODUCCION

Al pasar de los anos se han elaborado distintas
investigaciones relacionadas a la calidad de
los servicios en cuanto al giro educativo. En
la actualidad los centros de capacitacion vy
especializacion de postgrado cada dia buscan
mejorar su servicio y su abanico de oferta para
hacer frente a su demanda que en los Ultimos
anos ha crecido.

Cuando los jovenes terminan la universidad tie-
nen la necesidad de especializarse y actualizar-
se en una determinada area que este en apogeo,
esto les permitira encontrar mas pronto un tra-
bajo y generar ingresos. El mundo se encuentra
en una era totalmente tecnoldgica y digital, las
empresas cada dia buscan mas profesionales
con conocimientos especializados en analisis y
ciencia de datos, la cual es medianamente nueva,
pero a ganado importancia ya en varios sectores.

El objetivo de los centros de capacitacion
particulares que imparten conocimientos en
ciencia de datos es especializar a profesionales
a través de cursos, diplomados, etc. Siendo
todo un reto el tener los recursos tecnoldgicos
y académicos apropiados que les permita
ser capaces de ir acorde con las exigencias
del mundo actual y asi sus alumnos logren
incursionar en el mercado laboral de la analiticay
la ciencia de datos.

Es frecuente ver que estos centros de estudio se
concentren mas en la parte pedagdgica y dejen
en segundo plano la parte de la calidad en su
servicio, siendo esto oportunidad para mejorarya
que actualmente el cliente valora mucho ambas
cosas al momento de elegir donde continuar con
sus estudios.

La problematica a nivel mundial toma fuerza
cuando llega la pandemia en marzo 2020, debido
a esta situacion todos los centros de estudios
cierran sus campus fisicos masivamente por el
confinamientoyloscontagios,viéndoseobligados
a cambiar la presencialidad por la virtualidad. En
el 2022 poco a poco las empresas educativas
reabren sus puertas a la presencialidad y otras
quedan bajo un sistema remoto o hibrido. Todas
estas variaciones afectan el grado de calidad en
los centros de educacion.
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El Perl se enfrenta a muchas carencias, tales
como materiales educativos, infraestructura,
tecnologia, capacitacion del docente, entre otros,
los cuales son determinantes para la calidad
en el servicio educativo brindado. En nuestro
pais tenemos como reto elevar la categoria del
servicio brindado en cuanto a la educacién en
centros superiores mejorando la metodologia
de ensefanza y los aspectos ya mencionados,
de esta manera se podra elevar la satisfaccion
de todos los alumnos presente y futuro del
crecimiento econdmico de nuestro pais.

Esta investigacion data exclusivamente en una
escuela de capacitacion para profesionales
ubicado en la ciudad de Lima, que brinda la
opcion de estudiar cursos de especializacion en
ciencia de datos como por ejemplo data science
y data analysts. Se cree conveniente investigar
cual eslaincidencia que realmente se da al recibir
un servicio, ver la calidad que tiene y como esta
repercute en la satisfaccion de los alumnos de
este centro de capacitacion en ciencia de datos,
para lo cual se encuesto a alumnos del mismo
centro de estudios, se hallaron las correlaciones
entre las variables y finalmente se obtuvieron
conclusiones.

Coronel y Plias (2023) exponen el vinculo que
existeentrelacalidad que brindanensusservicios
los centros universitarios y la satisfaccion de los
alumnos. Como resultado encuentran mayores
indices de satisfaccion en lo tangible, debiendo
mejorar el rubro servicios y seguridad. Para tener
estos resultados se encuesto tomando en cuenta
dimensiones referentes del modelo Servqual a
una muestra de 384 alumnos en universidades
en Guayaquil.

De igual forma Maza et al. (2022) escriben un
articulo donde valoran el estudio de la calidad
del servicio educacional y el vinculo que tiene
sobre la satisfaccidon en la universidad de
Cdrdova Colombia especificamente en pre grado
donde cuentan con 32 programas, aplicaron una
encuesta de 55 preguntas usando la escala de
Likert dirigida a una muestra de 481 alumnos de
un total de poblacion de 12.278 estudiantes que
cursan entre el tercery décimo ciclo. Obteniendo
un alfa de Cronbach aceptable para calidad de
0,7254 y satisfaccion de 0,873, también se hace
mencion que la calidad es explicada en 65,2%
por las dimensionesy la satisfaccion en un 60,2%
por la calidad.



De igual importancia Patrén (2021) realiza su
investigacion de tipo descriptivo y exploratorio
en una institucion educativa situada en México
siendo su prioridad estimar la calidad de un
servicio ofrecido. Primero realiza el estudio
cuantitativo a través del modelo Servperfy luego
cualitativo por entrevistas a través de la técnica
grupal focal. Solo se considera a 280 ingresos
nuevos de una facultad como poblacién de los
cuales se saca una muestra de 162 estudiantes
con el 95 % confiabilidad y error permitido de 5 %.
Teniendo como resultado que el area de servicios
escolares ofrece un servicio optimo y adecuado
en cuanto a calidad segln la percepcion de los
alumnos con un alfa de Cronbach de 0.949.

También Montero y Cantdn (2020) mencionan
a la educacion como un servicio y consideran
la calidad y la satisfaccion como variables
importantes a destacarse en un mercado
competitivo, Por lo que fijan como foco de su
estudio cuantitativo ubicar las dimensiones
correctas que sumen a la satisfaccion de los
usuarios. Se utilizo un muestreo aleatorio
estratificado de 83 escuelas situadas en Ixalapa
Enriquez,Méxicoy 354 clientesaquienesseaplicd
un cuestionario. Concluyendo que la satisfaccion
de sus usuarios esta influenciada por el nivel de
calidad de servicio resultando como variable con
menor influencia la infraestructura.

Por Ultimo, Marquez y Cuesta (2019) realizan una
investigacion descriptiva no experimental sobre
el valor que tiene la calidad en un servicio de
tipo educativo y lo que satisface al alumnado de
UniversidadbellasartesBolivia.Conlaformulacion
de14 hipotesisy 8 dimensiones, la poblacionesde
1288 alumnos del primer semestre 2019 con una
muestra aleatoria estratificado por programas
de estudio de 290 estudiantes, un porcentaje de
nivel de confianza del 95 % a los cuales se les
realiza un cuestionario. Concluyendo que de las
8 dimensiones las més importantes para subir la
satisfaccion del alumnado son calidad, empatia
y seguridad.

En el &mbito nacional Mejia (2021) en su trabajo
nos muestra cdmo se interrelacionan la variable
calidad de un servicio de tipo educativo y el nivel
de satisfaccion de sus alumnos de administracion
de empresas del IESTP Cayetano Heredia
Chiclayo a través de disefio no experimental
correlacional aplicando una encuesta a su
muestra de 117 alumnos, concluyendo que, si
hay una relacidn entre estas dos variables y que

a mayor calidad mayor satisfaccidn, teniendo
como Alfa de Cronbach de Calidad 0.766 y de
satisfaccion 0.798.

También Mera (2022) aplicd un estudio
correlacional de enfoque cuantitativo en
universidades privadas de Chimbote donde
aplico dos cuestionarios el primero con un Alfa
de Cronbach de 0.975 y el segundo de 0.976
respectivamente para una muestra que abarco
370 alumnos. Obteniendo como respuesta que
la variable que respecta a calidad y la variable
satisfaccidn se relacionan considerablemente, lo
cual es reforzado con un 0,637 Rho Spearman
esto indica un vinculo también altamente
considerable. Concluyendo asi que la variable
gestion de calidad tiene un alto impacto y un
fuerte vinculo con la variable satisfaccion.

De igual importancia Ynga (2023) tiene un foco
principal dirigido a estudiar la conexion calidad
de un servicio y el nivel de satisfaccion en los
alumnos en un centro educacional de Chiclayo.
Se realizo una encuesta a una muestra de 215
alumnos obteniendo 67% en la variable calidad
y un 63.3 % en satisfaccidon y un Rho Spearman
de 0,542. Concluyendo que si existe correlacion
para estas variables entre sus dimensiones.

Ademas, Contreras y Quispe (2022) realizaron su
investigacion enfocada a ubicar el vinculo entre
la calidad en un servicio prestado y el alcance en
la satisfaccion de sus alumnos para reorientar
politicas de desarrollo institucional y conseguir
dar una excelente calidad en la atencion vy
mayor nivel en satisfaccion del alumnado de
administracion de la universidad continental
de Huancayo. Se uso un enfoque cuantitativo y
correlacional, se aplicd encuesta de 22 preguntas
a una selecciéon muestral de 327 alumnos. Se
obtuvo un Rho Spearman de 0,739 lo que quiere
decir que cuando crece la calidad también lo
hace la satisfaccion.

De la misma forma Galvez (2023) se planted
estudiar el vinculo entre calidad educativa
remota y la satisfaccion estudiantil en un centro
educativo ubicado en la Victoria, Chiclayo,
Lambayeque. Aplicando su encuesta a una
muestra de 48 alumnos la cual fue obtenida de
una poblacion de 145 alumnos, concluyendo que,
si existe un vinculo directo, respaldado con Rho
Spearman de 0,642.
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En el ambito local, Guerra (2022) tiene por
finalidad investigar el impacto de la variable
calidad de serviciode caractereducativoyverque
tan satisfecho estd el estudiante de una empresa
educativa en S.J.L. Lima. Usando un enfoque
de medicion numérica. Mediante una seleccion
muestral constituida por 139 usuarios, se les
realiza dos encuestas para medicion de calidad
y satisfaccion utilizando la escala de Likert,
obteniendo como resultado en la primera un
Alpha de Cronbach 0.954 y en la segunda 0.935y
una correlacién alta (Ro= 0.705). Concluyendo lo
siguiente a mas calidad del servicio educacional
crece mas la satisfaccion de los alumnos.

También, Huaylla (2019) tuvo como fin estudiar
el vinculo entre la calidad en un servicio con
caracter educativo y el nivel de satisfaccion del
alumnado en un colegio ubicado en Ate Lima,
empleando el modelo Servperf con una muestra
de 184 alumnos. Un disefio cuantitativo y un nivel
de investigacion correlacional. Concluyendo que
hay un vinculo entre estas variables con indice
0,744 en correlacion.

Asimismo, Angulo (2021) estudia el vinculo de
la calidad de un servicio ofrecido y el grado de
satisfaccion de los alumnos en una entidad de
caracter educacional en Puente Piedra Lima.
Utilizando una investigacion cuantitativa, disefo
correlacional a través de una poblacion de 88
alumnos considerados desde el tercer al quinto
ano de secundaria de los cuales todos fueron
considerados para encuestar, con un resultado
de 0.869 de correlacién de Rho de Spearman
afirmando que la variable calidad si impacta en la
satisfaccion del alumno de este centro educativo
privado.

De la misma manera, De la Cruz (2022) investigd
acerca de que tan satisfechos quedaban los
papas respecto a la calidad en un servicio o
una atencion dada en modo semipresencial
en una escuela de Carabayllo Lima, la muestra
contemplo 71 padres de alumnos, obteniendo
como desenlace que entre ambas variables existe
correlacién alta de 0.658 es decir que si la calidad
es alta los padres se sentiran muy satisfechos.

Por Ultimo, Nazario (2020) a través del método
cuantitativo correlacional estudia e investiga
el vinculo que hay entre la calidad que se da al
ofrecer un servicio y que tan satisfechos estan
sus alumnos de la carrera de sistemas en la U.N
Huacho. Para lo cual toma una poblaciéon de
289 alumnos de laboratorios considerando una
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muestra no probabilistica con lo que se muestreo
a toda la poblacidn a través de dos cuestionarios
uno para cada variable. Llegando al resultado
que la variable calidad producto del servicio se
vincula de manera significativa con el grado de
satisfaccion de sus alumnos confirmando asi su
hipdtesis principal.

Asi mismo mencionaremos también aspectos
relacionados ala basetedricay marco conceptual
que sustentan nuestra investigacion y que le da
una mayor consistencia.

Este es un tema de investigacion relacionado al
marketing. Existen muchas ideas vinculadas a la
calidad que se brinda en un servicio, siendo una
de ellos la forma como las empresas atienden y
brindan un servicio a sus usuarios para satisfacer
sus solicitudes superando lo que esperan de
ellas.

De igual forma existen diferentes modelos para
investigar sobre la calidad de servicio siendo las
mayormente usadas SERVQUAL y SERVPERF

Para Parasuraman et al. (1988) SERVQUAL,
mide la calidad que se da al ofrecer un servicio,
asi como el diferencial entre las expectativas y
el desempeno de un servicio recibido. Utiliza 5
dimensiones.

Cronin y Taylor (1992) SERVPERF quienes se
centran en medir la calidad que percibe el cliente
frente a un servicio que otorga determinada
empresa eliminando toda expectativa y solo se
basa en el desempeno. Se concluye que este
modelo es el que mejor resultados tiene ya
gue cuenta con una explicacion mas amplia y
detallada. Utiliza 5 dimensiones: fiable; tangible;
capaz de respuesta; empatico y seguro.

Calidad de servicio: Arroyave y Hurtado (2019),
definen este concepto como un procedimiento
un tanto dificil que se debe centrar en cumplir lo
que el cliente requiera y tenga como expectativa
para alcanzar cierto grado de satisfaccién.

Satisfaccion del alumno: Leninkumar (2017).
Estado psicoldgico que se produce cuando la
emotividad que bordea a la expectativa se une
con lo que siente el que consume acerca de su
vivencia.

El modelo SERVPERF (Service Performance): fue
desarrollado entre los autores Cronin y Taylor
(1992) ellos se centran en medir la calidad que



percibe el cliente por un servicio brindado en una
empresa utilizando las siguientes categorias:

-Tangibilidad: Se encuentra conformado por todo
lo tangible, por ejemplo: instalaciones fisicas,
infraestructura tecnoldgica, equipos y personal.

-Fiabilidad: Es la forma como se brinda el servicio
prometido, este debe ser fiable es decir integro y
de manera seria.

-Capacidad de respuesta: Es la manera como las
empresas a través de sus trabajadores deben
tener la capacidad de dar respuestas eficientes
y agiles.

-Seguridad: Toda buena empresa debe dar a
sus clientes confianza y seguridad. El cliente
debe estar tranquilo y convencido de que sus
problemas seran resueltos.

-Empatia: Es colocarse en el lugar de cada cliente
frente a los diversos problemas que puedan
darse.

El problema formulado es ;La calidad del
servicio incide en la satisfaccidon de los alumnos
que se capacitan en DMC Perd, Lima? Dando
una propuesta de solucidén basada en como se
desarrollan las variables implicadas.

El objetivo general es:

Determinar la incidencia de la calidad del
servicio en la satisfaccion de los alumnos que se
capacitan en DMC Perd, Lima.

Los objetivos especificos son:

Determinar la incidencia de las dimensiones
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia en la satisfaccién de los
alumnos.

La justificacion para este trabajo se da en
distintos campos que detallo a continuacion:

Aporte practico:

Esta investigacion tiene por finalidad demostrar
el alcance de la variable independiente calidad
en la satisfaccion del alumnado que se capacita
en un centro particular especializado en ciencia
de datos, a dicha empresa le sera de utilidad
para prevenir, identificar y solucionar problemas
latentes mediante decisiones oportunas, para

mejorar y asi conseguir un incremento en la
satisfaccion de los alumnos y en el nUmero de
matriculados. Asimismo, puede ser de utilidad
para otras empresas que se inicien o estén en
este rubro.

Aporte metodoldgico:

Se emplea un enfoque cuantitativo correlacional
y realizacidon de encuestas de las cuales se
obtienen los resultados, que nos indicaran
en qué medida la calidad dada a través de su
servicio afecta o incide en la satisfaccion de los
alumnos. Esta metodologia podra ser utilizada en
investigaciones de caracter similares.

Aporte Técnico:

El contenido de la presente tesis muestra como
es necesario estar a la vanguardia con la ciencia
y tecnologia en la ensefianza de los alumnos,
esto eleva su satisfaccion.

Novedad Cientifica o Tedrica:

Se dan aportes académicos que demuestran el
impacto de la calidad mediante un servicio en la
satisfaccion de los alumnos. Buscando fortalecer
y ampliar las bases tedricas de las variables y sus
dimensiones para identificar la necesidad del
alumno frente al servicio que podrian haberle
prometido.

MATERIAL Y METODO

Enfoque cuantitativo de alcance correlacional

Se procesaron resultados numéricos estadisticos
obteniendo respuestas a las interrogantes de
este trabajo, las variables en medicion dan un
conocimiento de la satisfaccion del alumnado y
cual es el nivel que esta alcanza, asi como de la
calidad del servicio.

La técnica usada es la encuesta que recoge la
data que necesitamos en nuestra investigacion
con los cuales obtuvimos las conclusiones finales

El “enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion
de datos para probar hipdtesis con base en la
medicidon numérica y el analisis estadistico, con
el fin de establecer pautas de comportamiento y
probar teorias”. (Hernandez et. al., 2014, p. 4).
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Los “estudios de alcance correlacional son Utiles
porque tratan de entender cdmo se comporta
una variable sabiendo como se comporta la otra
variable vinculada dentro de una investigacion
definiendo asi el grado de correlacion existente”.
(Hernandez et. al., 2014, p. 94)

Tipo de investigacion aplicada - propositiva
Hemos medido el impacto y el vinculo que tiene
la variable calidad que es la independiente
en la dependiente que es la satisfaccion del
alumno. Aplicando conocimientos que ya existen
para poder dar soluciones a los problemas
encontrados las cuales tendran un impacto en el
ambito social.

La investigacion propositiva radica en hallar
y proponer soluciones concretas al problema
planteado.

Diseno no experimental - transversal

Es no experimental ya que se da sin manipulacion
de lasvariablesy solo se observa una realidad que
ya existe. Es transversal ya que su alcance inicial
es correlacional y la informacion es recogida en
un Unico espacio de tiempo.

El disefio no experimental “ es un estudio que se
da sin manipular intencionalmente las variables,
solo se observa y se analiza los resultados en su
ambito original” (Hernandez et. al., 2014, p. 152)
El disefio transversal “ recoge datos en un solo
momento, su objetivo es describir las variables y
analizar su interrelacion” (Herndndez et. al., 2014,
p.154)

Este estudio considera una poblacidn finita a los
alumnos de DMC Peru con matricula activa al
cierre del mes de junio del 2024 los cuales son
496 alumnos.

Dado que nuestra poblacion es finita, se conoce
el total de alumnos activos al cierre de junio
2024, se ha realizado la estimaciéon muestral
con la férmula para poblaciones de tipo finitas,
considerando un 95 % de nivel de confianza
y como porcentaje de margen de error un 5 %
obteniendo como resultado la muestra de 217
alumnos.

El muestreo fue probabilistico estratificado con
eleccion proporcional al tamafo del estrato. Se
ha considerado estratos por rango de edades (18
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a25,26 a33,34 a41 y42 afios a mas) segln la
informacidn poblacional brindada por el mismo
centro de capacitacion DMC Peru.

Criterio inclusivo: los alumnos mayores de 18
anos con matricula activa en DMC Perl al cierre
del mes de junio del 2024, los cuales son 496
alumnos.

Criterio de exclusidn: los alumnos que no son
mayores de 18 anos y que no contaban con
matricula activa al cierre del mes de junio del
2024 en DMC Per.

La técnica para recopilar los datos es la encuesta
y como instrumento el cuestionario uno para la
variable independiente calidad con 10 preguntas
y el otro para la variable dependiente satisfaccion
con 8 preguntas.

Se considerd los principios éticos de consenti-
miento informado, veracidad, reserva y confiden-
cialidad, asi como el respeto a las personas.

Como proceso de andlisis de la informacion
se han elaborado dos cuestionarios acordes
a las dimensiones y sus indicadores, una vez
listos se ha elevado al juicio de los 03 expertos
para su validacion. Se ha realizado una prueba
piloto en la cual se aplicd ambos cuestionarios
a 15 alumnos (ver 16), una vez obtenidos los
datos se ha realizado la prueba de confiabilidad
estimando el alfa de Cronbach para asegurarnos
que el instrumento fuera confiable el cual fue de
buen resultado.

Una vez conseguida la validez y la confiabilidad
se procedid a tomar la encuesta a la muestra de
217 alumnos ya determinada. Los resultados de
estas encuestas se procesaron y analizaron en
Excel y SPSS V.29.

Los métodos de analisis a utilizar son: la estadis-
tica descriptiva para resumir, analizar y describir
los datos encontrados segun los objetivos traza-
dos que miden la incidencia de calidad frente a la
satisfaccidon y la estadistica inferencial a través
de sus métodos al estimar una realidad en nues-
tra poblacidon realizando el analisis de nuestra
muestra obteniendo el Rho de Spearman, luego
de haber realizado la prueba de normalidad, de-
mostrando la incidencia de las dimensiones de
la calidad del servicio con la satisfaccion de los
alumnos y probando asi la hipdtesis y los objeti-
vos planteados en esta investigacion.



Siendo una investigacidon cuantitativa se hace
mencion que las variables estudiadas son: calidad
del servicio variable independiente y Satisfaccion
de los alumnos variable dependiente.

RESULTADOS

Para determinar el estadistico adecuado que
indique la incidencia entre las variables se
realizd la prueba de normalidad donde se llega
a la conclusion que P-valor es 0.000 para cada
variable siendo P-valor es < q, se concluye que
los datos no siguen una distribucién normal por

lo que se usara estadistica no paramétrica es
decir Spearman.

Ademas, siendo el tamafio de muestra de 217 lo
que es mayor a 50, por lo tanto, se comparara el
p-valor de Kolmogorov Smirnov.

Para estimar la incidencia de la calidad del servi-
cio en la satisfaccién de los alumnos que se ca-
pacitan en DMC PerU, Lima, 2025 se ha encontra-
do un p-valor de 0.000 siendo este menor a 0.05
se rechaza la Ho y se acepta la Hi. La calidad del
servicio si incide en la satisfaccion de los alum-
nos. El indicador estadistico de Spearman es de
0.812 lo que demuestra que la incidencia es di-
recta y de grado alto.

Coeficiente de correlacion 1,000 812
CALIDAD_

Rho Spearman DEL_ Sig. (bilateral) ,000
SERVICIO

N 217 217

En cuanto a la dimension tangibilidad esta incide
de forma moderada en la satisfaccion de los

alumnos que se capacitan en DMC Perd, Lima,
2025. El indicador estadistico de Spearman es de
0.565.

Coeficiente de correlacion 1,000 ,565

Rho S rman D1_ Sig. (bilateral) 000
O opearman - \NGIBILIDAD g-ibratera ’

N 217 217

Respecto a la dimension fiabilidad esta si
incide de manera directa y de grado alto en la

satisfaccidon de los alumnos que se capacitan en
DMC Peru, Lima, 2025.El indicador estadistico de
Spearman es de 0.719.

Coeficiente de correlacidon 1,000 ,719

Rho Spearman D2 Sig. (bilateral) 000
o opearman - \NGIBILIDAD g-\bratera ’

N 217 217




La incidencia de la dimensién capacidad de una tisfaccion de los alumnos que se capacitan en
DMC Perd, Lima, 2025. El indicador estadistico
de Spearman es de 0.688.

respuesta es directa y de grado alto sobre la sa-

D3 Coeficiente de correlacidn 1,000 ,688
Rho Spearman CAPAE)C; DAD_ Sig. (bilateral) ,000
RESPUESTA N 217 017

La seguridad como dimension incide en la
satisfaccion de los alumnos que se capacitan

en DMC Perd, Lima, 2025 de manera directay de
grado alto. El indicador estadistico de Spearman
es de 0.772.

Coeficiente de correlacion 1,000 772

Rho S rman D4 Sig. (bilateral) 000
o opearman e GURIDAD g-(bilatera :

N 217 217

Finalmente, la dimension empatia si incide en la
satisfaccion de los alumnos que se capacitan en

DMC Perd, Lima, 2025. El indicador estadistico
de Spearman es de 0.730 lo que demuestra que
la incidencia es directa y de grado alto.

Coeficiente de correlacién 1,000 ,730
Rho Spearman  D5_EMPATIA Sig. (bilateral) ,000
N 217 217
2 El aplicar dos cuestionarios con preguntas de
DISCUSION

En esta investigacion se ha hecho énfasis en de-
mostrar la incidencia de la calidad de un servicio
en la experiencia de satisfaccion de los alumnos
en el centro de estudios DMC PerU cuyos resulta-
dos analizados finalmente ayudaran a la empresa
a su desarrollo, expansidén econdémicay a conser-
var e incluso atraer mas clientes satisfechos.

De los resultados, se han encontrado algunas di-
mensiones con mayor énfasis como la seguridad
y empatia y otra de menor incidencia como la di-
mension tangibilidad.

tipo cerradas dio como resultado un método
efectivo del cual se ha obtenido datos valiosos
y se han extraido conclusiones firmes acerca de
la relacion entre la variable calidad y satisfaccion

Los resultados obtenidos concuerdan con los de
autores mencionados en este trabajo de inves-
tigacion tales como Guerra (2022) quien llego a
la conclusién que a mayor nivel de calidad en un
servicio educativo mayor satisfaccion se encon-
traba en su alumnado de un centro de estudios
ubicado en S.J.L. Lima.



Finalmente, se corrobora el concepto de que
cuando hay una mejora en la calidad del servicio
se genera un impacto positivo y directo en la sa-
tisfaccion de los alumnos.

CONCLUSION

1. La calidad brindada en el servicio si incide en la
satisfaccion de los alumnos lo cual se demuestra
con un estadistico Spearman de 0.812 siendo
esta una relacidn positiva, alta y confiable

2. La dimensién tangibilidad no impacta
demasiado en la satisfaccion de los alumnos
esta se correlaciona de manera moderada y se
demuestra con un estadistico Spearman de
0.565.

3.Ladimension fiabilidad tiene un alto impactoen
la satisfaccion de los alumnos esta se demuestra
con un estadistico Spearman de 0.719.

4. La dimension capacidad de respuesta tiene
una incidencia moderada alta en la satisfaccion
de los alumnos esta se demuestra con un
estadistico Spearman de 0.688.

5. La dimension seguridad es la de mas alto
impacto en la satisfaccion de los alumnos esta
se demuestra con un estadistico Spearman de
0.772.

6. La dimension empatia tiene un alto impacto en
la satisfaccidon de los alumnos esta se demuestra
con un estadistico Spearman de 0.730

7. Dentro de la estratificacion por rango de
edades el mas representativo es el de 26 a 33
anos con 94 alumnos donde se alcanza un 61.06
% de calidad y un 55.98% de satisfaccion
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