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Resumen 
El propósito del presente artículo es determinar el nivel de satisfacción de los estu

diantes de la Facultad de Ciencias Económicas y Sociales en relación a los servicios en 
las aulas de clase. El tipo de investigación fue de carácter descriptivo utilizándose como 

población a los bachilleres de la facultad. Se seleccionó una muestra probabilística estra
tificada quedando conformada por trescientos veinte (320) individuos. El instrumento de 
recolección de datos fue un cuestionario estructurado. Los resultados señalan que los es
tudiantes de la Facultad de Ciencias Económicas y Sociales, se encuentran satisfechos 

con el servicio que presta el personal obrero en los salones de clase. 

Palabras clave: Mercadeo de Servicio, Mercadeo en Instituciones de Educación 
Superior, satisfacción del cliente, Facultad de Ciencias 
Económicas y Sociales, servicios estudiantes. 

Student Satisfaction in the University of Zulia 
in Relation to Basic Services in Class Rooms 

Abstract 
The purpose of this article is to determine the level of student satisfaction in relation 

to classroom services in the Faculty of Economic and Social Sciences. The research was 

descriptiva in nature and the population studied was the total student population of the 

Faculty. A stratified probabilistic sample was selected of a total of 320 individuals. The 
recollection of data was realizad with a structured questionnaire. The results indicate that 
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students in the Faculty of Economic and Social Sciences are satisfied with the services 
supplied by the worker personnel assigned to classrooms. 

Key words: Service market, higher education markets, client satisfaction, 
Faculty of Economic and social Sciences, student servic:es. 

1. Introducción 

El proceso dinámico y complejo 
que actualmente se desarrolla en los 
mercados tanto a nivel mundial como 
nacional ha traído consigo que las or
ganizaciones propicien esfuerzo 
para satisfacer a sus clientes, quie
nes constituyen un punto central para 
las mismas. Más aún, cuando se trata 
de instituciones educativas, tales 
como las universidades nacionales, 
dado que su razón de ser está enmar
cada en prestarle a sus estudiantes 
un servicio educativo eficiente. Espe
cíficamente en este artículo se pre
sentarán los resultados referentes al 
nivel de satisfacción de los estudian
tes de la Facultad de Ciencias Econó
micas y Sociales de la Universidad 
del Zulia en relación a los servicios en 
las aulas de clase. 

2. Aspectos metodológicos 

2.1. Tipo de investigación 

La presente investigación fue de 
tipo descriptiva, ya que su objetivo 
general se enfocó en determinar el ni
vel de satisfacción de los estudiantes 
de Pregrado de la Facultad de Cien
cias Económicas y Sociales de la 
Universidad del Zulia en relación a 
los servicios en las aulas de clase. 

Según (Hernández, Fernández y 
Baptista, 1994:60) los estudios des
criptivos son aquellos dirigi1dos a ca
racterizar las propiedades importan
tes de personas, grupos, comunida
des, sometidos a análisis. Estos 
evalúan diversos aspectos, dimen
siones o componentes deltenómeno 
a investigar, tal como se l'ealizó en 
este estudio con la variable nivel de 
satisfacción. 

2.2. Diseño de la investigación 

El diseño de esta investigación es 
no experimental. Los datos se reco
lectaron de la realidad en su medio 
ambiente natural, los cual,es no fue
ron ni elaborados ni procesados por 
otros investigadores, por lo tanto, 
constituyen datos primarios. 

Por otra parte, la información se
cundaria se obtuvo de los listados 
proporcionados por el centro de com
putación de la Universidad del Zulia, 
contentivos de los nombres, apelli
dos y cédula de identidad ele los estu
diantes activos de las escuelas de 
Economía, Sociología y Administra
ción y Contaduría de la Facultad de 
Ciencias Económicas y Sociales, así 
como de fuentes bibliográficas y he
merográficas, aportadas por autores 
suficientemente reconociclos en este 
campo de estudio. 
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2.2.1. Población 

La población de esta investigación 
estuvo constituida por cinco mil cin
cuenta (5050) estudiantes de pregra
do, activos para el primer período 
académico de 1999, de ambos se
xos, de las escuelas de Economía, 
Sociología, Administración y Conta
duría Pública de la Facultad de Cien
cias Económicas y Sociales de la 
Universidad del Zulia. 

2.2.2. Diseño de la muestra 

Para el diseño de la muestra se 
consideró la población definida en la 
sección anterior tal como puede ob
servarse en la Tabla l. 

Asimismo, el tipo de muestreo fue 
trietápico, ya que comprendió tres (3) 
etapas. En la primera etapa se utilizó la 
técnica de muestreo Aleatorio Estratifi
cado de Neyman, el cual consiste en 
repartir la muestra, tendiendo en cuen
ta no sólo el tamaño del estrato de la 
población, sino también la dispersión o 
grado de homogeneidad dentro de 
cada estrato, medido éste último por 
las desviaciones típicas de la variable 
de interés en cada estrato. Así: 
Donde: 

("LNiJPi.QW 
n=-~-~-_::___:_ __ 

N2 • e
2 

+"L Ni.Pi.Qi 
Z2 

Ni = Tamaño del estrato i 
N = Población 
n = Tamaño de la muestra. 
Pi. Qi = Desviación típica del estrato 

e= 
Z= 

Error máximo admisible 
Valor de la tabla normal 
para una confianza dada 

Pi x Qi, fueron calculados tomando 
en cuenta los resultados obtenidos 
de la prueba piloto al considerar las 
variables claves del estudio. Así te
nemos que para la escuela de Econo
mía, la desviación típica se ubicó en 
0.206736, para la escuela de Admi
nistración y Contaduría Pública se 
obtuvo 0.25 y por último, 0.109 para 
la escuela de Sociología. 

Al sustituir los valores correspon
dientes en la fórmula anterior, tene
mos: 

(2380.591626)2 
n = ---'---;;:::-=;;---'----

(5050)2.(0.05)2 +1134.154 
(1.96}2 

5667216,49 n = ------'-- = 319.63 ""320 
17730, 41593 

n = 320 

Posteriormente se determinó la 
muestra para cada escuela y para 
ello se utilizó la siguiente fórmula: 

. n.WiSi 
nl = ---

¿ WiSi 

donde: Wi =peso relativo del estrato i 

con Wi = Ni 
N 

Así tenemos que para la escuela 
de Economía previamente se deter-
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minó el peso relativo respecto a la 
muestra total. 

Donde: V/ 1500 ~ 0.297 
11'1= ;:¡-= 5050 

(Los valores N1 y N, se encuentran 
en la Tabla 1). 
Luego se determinó el tamaño de la 
muestra para el estrato 1 (Escuela de 
Economía). 

111 ~ 3:!0(0:!97)(0.]06736) 19.6./8189././ ~ 88 
o.n./35159:! n.n./35159:! 

Utilizando el procedimiento ante
rior, para la escuela de Administra
ción y Contaduría Pública, se deter
minó en primer término el peso relati
vo del estrato, así. 

W2 = N2 = 3100 = 0.613 
N 5050 

(Los valores N1 y N, se encuentran 
en la Tabla 1 ). 

Luego se procedió a determinar 
el tamaño de la muestra para el es
trato 2. 

n
2 

= 320(0.613)(0.25) 

0.224351592 
49.04 =218 

0.224351592 

Y por último, el peso relativo y el 
tamaño del estrato 3, Escuela de So
ciología. 

W3 = N
3 = 450 = 0.089 

N 5050 

Sustituyendo, tenemos: 

n3 = 320(0.089)(0.109) ~E__= 
14 

0.224351592 0.224351592 

La unidad de muestreo estuvo 
constituida por los profesores de la 
Facultad de Ciencias Económicas y 
Sociales y estratificada por ~~scuelas, 
es decir, las escuelas de Economía, 
Administración-Contaduría Pública y 
Sociología. 

Según Parra, Javier ('1987:36), 
una muestra aleatoria estratificada 
es aquella muestra probabilística 
que se obtiene dividiendo a la pobla
ción de interés en grupos mutua
mente excluyentes y colectivamente 
exhaustiva, llamados estratos y se
leccionando una muestra aleatoria 
simple dentro de cada estrato por se
parado. 

Como se desprende de la defini
ción anterior, el Muestreo Aleatorio 
Estratificado, requiere prEwiamente 
la separación o división de1 la pobla
ción en grupos de individuos con 
comportamientos similares. Es im
portante que dichos grupos o estra
tos se definan de tal modo, que cada 
individuo o elemento de la población 
entre en uno y solo uno de~ ellos. 

El procedimiento para la selec
ción de la muestra aleatoria fue el 
siguiente: 

Se construyeron los estratos en 
este caso por escuela (Economía, 
Administración-Contaduría Pública y 
Sociología) de acuerdo con la varia
ble clave del estudio, es decir, el nivel 
de satisfacción de los estudiantes de 
la Facultad de Ciencias EGonómicas 
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Tabla 1 
Distribución de los estudiantes activos de pregrado de la Facultad de Ciencias 

Económicas y Sociales por Escuela 

Escuelas Población en estudiantes Distribución porcentual 
de la QOblación ill 

Economía 

Administración/Contaduría 

ili11 
1500 

3100 

29.70 

61.39 

Sociología 450 8.91 

Total @ 5050 100.00 
Fuente: Listados de alumnos activos de la F.C.E.y S. 1 er período de 1999. Centro de Computa
ción de la Universidad del Zulia. 

y Sociales en relación a los servicios 
en las aulas de clase. 

Luego se extrajo una muestra 
aleatoria simple de cada estrato por 
separado, donde la unidad de análi
sis y observación la constituye el es
tudiante de pregrado de la Facultad 
de Ciencias Económicas y Sociales 
de la Universidad del Zulia, enten
diéndose éste como aquel bachiller 
registrado como cursante de por lo 
menos una (1) asignatura correspon
diente a los pensa de estudios de al
gunas de las escuelas que confor
man la Facultad. 

Es por ello, que en esta primera 
etapa se tomaron las listas de los pro
fesores de cada escuela, proporcio
nadas por las respectivas secretarías 
docentes; la selección de los profeso
res se realizó a través del Muestreo 
Aleatorio Simple. 

En este orden de ideas, en esta 
primera etapa, el universo estuvo 
conformado por los profesores de la 
Facultad de Ciencias Económicas y 
Sociales, siendo el error máximo ad
misible de 5%, con una confianza de 
95%. Los estratos son: las escuelas 

que conforman la Facultad, siendo la 
variable clave los profesores a ser se
leccionados. 

En la segunda etapa del diseño se 
utilizó de nuevo el Método del Mues
treo Aleatorio Simple, donde la uni
dad muestra! estuvo constituida por 
los cursos de los profesores que fue
ron seleccionados en la primera eta
pa del diseño de la muestra. 

El Muestreo Aleatorio Simple, se 
define así: "Si un tamaño de la mues
tra n es seleccionado de una pobla
ción de tamaño N de tal manera que 
cada muestra posible, de tamaño n 
tiene la misma probabilidad de ser 
seleccionada, el procedimiento de 
muestreo se denomina Muestreo 
Aleatorio Simple. A la muestra así ob
tenida se le llama muestra aleatoria 
simple" (Parra Javier, 1987: 19). 

Según este método, se le asignan 
probabilidades iguales a todos y cada 
uno de los elementos de la población y 
se procede, luego, con arreglo a dichas 
probabilidades, a extraer los elemen
tos que integrarán la muestra, sólo que 
el método de selección deberá basar
se exclusivamente, en el azar. 
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Los pasos que se siguieron para 
extraer la muestra aleatoria simple en 
esta segunda etapa fueron los si
guientes: 
a) Se tuvo un listado de todos los 

elementos que conformaron la 
población de interés (cursos). 

b) Se le asignó un número entero a 
cada uno de los cursos que con
formaron el Marco Muestra!.. 

e) Luego se utilizó la tabla de Núme
ros Aleatorios, para buscar tantos 
números como señaló el tamaño 
de muestra elegida, y 

d) Por último, luego de selecciona
dos los números aleatorios, se 
ubicó a los elementos de la pobla
ción (cursos) a los cuales les co
rresponden dichos números en el 
Marco Muestra! y se procedió a 
obtener de ellos la información re
querida. 

En la tercera y última etapa del di
seño de la muestra, se utilizó de nue
vo el Método de Muestreo Aleatorio 
Simple, donde la unidad muestra! la 
constituyeron los estudiantes. 

El procedimiento que se siguió 
para extraer la Muestra Aleatoria 
Simple en esta etapa fueron los si
guientes: 
a) Se obtuvo una lista de los estu

diantes de aquellos profesores 
que fueron seleccionados en la 
etapa anterior. 

b) Se le asignó un número entero a 
cada estudiante. 

e) Luego se utilizó la tabla de Núme
ros Aleatorios, para buscar tantos 
números como se planteó en el 
tamaño de la muestra elegida, y 

d) Por último, luego de selecciona
dos los números aleatorios, se 
ubicaron los elementos de la po
blación (estudiantes) a los cuales 
le corresponden dichos números 
en el Marco Muestra! y se proce
dió a obtener de ellos la informa
ción requerida. 

Este diseño muestra! gatrantizó la 
representatividad poblacional nece
saria, para obtener datos objetivos y 
confiables que orienten un análisis ri
gurosamente científico de la data a re
cabar en la investigación dE! campo. 

3. Resultados 

Para tratar este aspecto se consi
deró la opinión sobre el servicio en 
las aulas de clase, por partt:! del estu
diantado entrevistado, as1í como el 
trato y la atención recibida por parte 
del personal que labora en los salo
nes de clase, asimismo el nivel de 
respuesta, el conocimiento del perso
nal en sus funciones, nivel de respon
sabilidad en la prestación del servi
cio, entre otros aspectos. 

En relación a la opinión sobre los 
Salones de clase (Ver Fi~¡ura 1 ), se 
determinó que el 5.9%, es decir, la 
cantidad de diecinueve (1 H) bachille
res se inclinaron por la alternativa ex
celente, así como setenta (70) estu
diantes que representan el 21.9% 
respondieron tener una muy buena 
opinión, así mismo, ciento noventa y 
tres (193) sujetos investi~Jados, que 
corresponden al 60.3% de la mues
tra, afirmaron tener una buena opi
nión por los salones de clase, mien-
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Figura 1 
Distribución Porcentual de la Opinión sobre los Salones de Clase 

Facultad de Ciencias Económicas y Sociales. Maracaibo, 1999 
% 
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Fuente: Labarca, Nelson. 1999. 

tras que el 3.8% que representan a 
doce (12) personas y el 7.8% que se 
corresponde con veinticinco (25) es
tudiantes, emitieron una mala y muy 
mala opinión, respectivamente. 

De lo anterior, hay que resaltar 
que el 88.1% de los bachilleres en
cuestados emitieron una opinión fa
vorable sobre el servicio prestado en 
los Salones de clase, al considerar 
las alternativas Buena, Muy buena y 
Excelente (60.3% + 21.9% + 5.9%). 

En este aspecto, se hace referen
cia sobre la opinión favorable de los 
estudiantes por el servicio en los Sa
lones de clase, otra situación depen
de de los momentos de verdad, tal 
cual lo señala Albrecht, Karl 
(1992:27), estos se consideran como 
un episodio, es decir, un caso especí
fico a tiempo en el cual el cliente se 
pone en contacto con algún aspecto 
de la organización y obtiene una im
presión de su servicio. 

Por lo tanto, se comprueba que los 
bachilleres de la Facultad de Cien-

cias Económicas y Sociales presen
tan una opinión favorable sobre el 
servicio prestado en el área de los 
Salones de clase. 

Respecto al trato recibido por el 
personal que labora en los Salones 
de clases de la Facultad de Cien
cias Económicas y Sociales (Veáse 
Figura 2), los resultados plantearon 
que un altísimo porcentaje 83.1% 
de los estudiantes que se corres
ponden con doscientas setenta y 
dos (272) personas, lo consideran 
adecuado, por contraparte, el 
13.4% de los bachilleres opinan que 
es inadecuado. 

De allí se desprende que el trato 
que le brinda el personal obrero a los 
bachilleres en las aulas de clase es 
adecuado, elemento que se confirma 
por las ideas planteadas por Al
bretch, Karl (1992:27), al señalar que 
en término de la organización el clien
te debe recibir un excelente trato por 
parte del personal que presta deter
minado servicio, ya que constituye un 
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Figura 2 
Distribución Frecuencial de la opinión sobre el trato recibido por el personal 

que labora en los Salones de Clase Facultad de Ciencias Económicas 
y Sociales. Maracaibo, 1999 
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Fuente: Labarca, Nelson. 2000. 

momento clave para la satisfacción 
de las necesidades del cliente. 

En relación a la Figura 3, donde se 
plantea determinar cómo los sujetos 
de la investigación consideran el ser
vicio prestado en los Salones de cla
se de la Facultad de Ciencias Econó
micas y Sociales, un elevado porcen
taje 81.6% de los estudiantes señala
ron que el servicio es adecuado, por 
el contrario, el 15% planteó que era 
inadecuado. 

En lo relativo a la Figura 4, donde 
se determinó el nivel de colaboración 
del personal que tiene a su cargo los 
Salones de clase. A tal efecto, la 
muestra de interés manifestó en un 
porcentaje del 51.6% representado 
por ciento sesenta y cinco (165) ba
chilleres, que el personal es colabo
rador, seguidamente un 20.9%, es 
decir, sesenta y siete (67) estudian
tes, afirmaron que el personal es me
dianamente colaborador, posterior-

mente un 18. 1% que representa a 
cincuenta y ocho (58) suje1tos de in
vestigación, opinaron que e1l personal 
es muy colaborador, en est•e orden de 
ideas, veinte (20) bachilleres que se 
corresponde con un 6. ~1% de la 
muestra plantearon que el personal 
es poco colaborador y, por último, 
apenas 1.3% que equival1~ a cuatro 
(04) personas afirmaron que el per
sonal no colabora. 

De acuerdo con estos resultados, 
se corrobora los planteami·entos emi
tidos por Albrecht y Zemke (1992), 
sobre la importancia que ~~n una or
ganización juega el contar con un 
personal altamente colaborador con 
los clientes, aspecto este clave para 
satisfacer las necesidades de los 
consumidores. 

En referencia a la atemción por 
parte del personal que labora en los 
salones de clase (Ver Fi~¡ura 5), se 
observa que el personal es atento, 
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Figura 3 
Distribución porcentual del Análisis sobre los Salones de Clase Facultad 

de Ciencias Económicas y Sociales. Maracaibo, 1999 
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Fuente: La barca, Nelson. 1999. 

Figura 4 
Distribución porcentual del Nivel de Colaboración del personal que labora 

en los Salones de Clase Facultad de Ciencias Económicas y Sociales. 
Maracaibo, 1999 
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siendo su porcentaje el más elevado 
al ubicarse en 46.6%, en segundo 
término, la alternativa medianamente 
atento con una proporción de 27.5%, 
luego en tercer término, la opción 
muy atento con un 15.3%, seguida
mente la alternativa poco atento con 

7.2% y por último, un 1.9% opinó que 
el personal no es atento. 

Los resultados analizados, mues
tran que el personal que tiene a su 
cargo los Salones de clase de la Fa
cultad de Ciencias Económicas y So
ciales, prestan una muy buena aten-
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Figura 5 
Distribución porcentual de la Atención por parte del personal que labora en los 
Salones de Clase Facultad de Ciencias Económicas y Sociales. Maracaibo, 1999 
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Fuente: Labarca, Nelson. 2000. 

ción a la comunidad estudiantil de 
esta Facultad. 

De acuerdo a lo planteado ante
riormente, se corrobora la necesidad 
que tienen las organizaciones de 
prestar la mejor atención posible a 
sus clientes (estudiantes), para lo
grar satisfacer las expectativas y ne
cesidades del usuario al momento de 
efectuar la compra. Kotler y Armstron 
(1996). 

Siguiendo con el análisis e inter
pretación de los resultados, corres
ponde analizar la Figura 6, en el cual 
se evidenció, que un elevado porcen
taje de los sujetos de investigación 
73. 1 %se encuentran satisfechos con 
el nivel de respuesta proporcionada 
por el personal que tiene bajo su res
ponsabilidad los Salones de clase, si
tuación contraria a esta posición es
tán el 21.9% de los bachilleres que 

afirmaron sentirse insatisfecho5. 

Estos resultados, conlrirman la ne
cesidad de que la Facultad de Cien
cias Económicas y Sociales, se preo
cupe por prestar la debida atención 
ante las necesidades que puedan 
presentar los estudiantes. A los fines 
de contribuir de forma determinante a 
brindar un excelente se1vicio a la co
munidad universitaria, permitiendo 
cubr!r de esta manera las expectati
vas de los usuarios. 

Es por ello que Leon:ard y Parasu
raman (1993:75), señalan que las ex
pectativas del cliente desempeñan 
un papel fundamental para juzgar el 
servicio que presta una organización, 
dado que ellos evalúan la calidad del 
servicio comparando lo que quieren o 
esperan obtener con lo que les pare
ce que reciben. 

Así mismo, en la Fitgura 7, se ob
serva que el 49.1% dE! los estudian
tes encuestados, afirmaron que el 
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Figura 6 
Distribución porcentual del Nivel de Respuesta del personal que labora en los 

Salones de Clase Facultad de Ciencias Económicas y Sociales. Maracaibo, 1999 
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Fuente: Labarca, Nelson. 1999. 

personal que tiene a su cargo los Sa
lones de clase tienen un nivel medio 
de conocimiento e información al mo
mento de desarrollar sus actividades, 
así como el 39.7% lo considera alto y 
el 7.2% bajo. 

Por consiguiente, se puede afirmar 
que el conocimiento e información del 
personal que tienen a su cargo las au
las de clase de la Facultad de Ciencias 
Económicas y Sociales, es muy bueno 
al considerar las alternativas de res
puesta medio y alto, las cuales repre
sentan un 88.8% (49.1% + 39.7%) de 
los estudiantes encuestados. 

Derivado de lo anterior, se plantea 
la necesidad que tiene la Facultad de 
Ciencias Económicas y Sociales de 
mantener un personal capaz de brin
dar la mayor información posible a los 
bachilleres al momento de ellos re
querir de la misma. 

En esta misma dirección (Véase 
Figura 8), se pretendió determinar las 
condiciones físicas y ambientales de 

los Salones de clase de la Facultad 
de Ciencias Económicas y Sociales, 
los resultados arrojaron que el49. 7% 
de los sujetos investigados afirmaron 
que son medianamente adecuados, 
en segundo término, un 40.6% expre
só que son adecuados y una mínima 
proporción de 9.4% los considera 
inadecuado. 

De lo anterior se evidencia que las 
personas encuestadas en un elevado 
porcentaje de 90.3% (49.7% + 
40.6%) afirmaron que son altamente 
favorables las condiciones físicas y 
ambientales de los Salones de clase 
de la Facultad de Ciencias Económi
cas y Sociales, afirmación que se fun
damenta al considerar las alternati
vas de respuesta medianamente 
adecuado y adecuado. 

Respecto a la responsabilidad que 
muestra el personal que tiene a su 
cargo los Salones de clase de la Fa
cultad de Ciencias Económicas y So
ciales, los resultados obtenidos (Veá-
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Figura 7 
Distribución porcentual del Conocimiento e Información del personal que 

labora en Jos Salones de Clase Facultad de Ciencias Económicas y Sociales. 
Maracaibo, 1999 
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Figura 8 
Distribución porcentual del Nivel de Seguridad del personal que labora 

en Jos Salones de Clase al momento de proporcionarle información Facultad 
de Ciencias Económicas y Sociales. Maracaibo, 1999 
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Fuente: Labarca, Nelson. 1999. 

se Figura 9), mostraron que un alto 
porcentaje de 46.6% de los sujetos 
de la investigación, expresaron que 
el grado de responsabilidad les pro
duce un nivel de satisfacción medio, 
mientras el 44.4% afirmó tener un 
alto nivel de satisfacción respecto al 

grado de responsabilidad, en lo refe
rente a la alternativa bajo nivel de sa
tisfacción, ésta se ubicó en un 6.6% 
del total de los encuestados. 

Los resultados señalan que el ni
vel de percepción que tienen los es
tudiantes sobre el nivel de responsa-
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Figura 9 
Distribución porcentual del Nivel de Responsabilidad del personal que labora 

en los Salones de Clase Facultad de Ciencias Económicas y Sociales. 
Maracaibo, 1999 
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Fuente: Labarca, Nelson. 1999. 

bilidad del personal que tiene a su 
cargo los Salones de clase es alto, al 
considerar de forma conjunta las al
ternativas de respuesta medio y alto 
nivel de responsabilidad, las cuales 
se ubican en 91% (46.6% + 44.4%) 
cifra por demás representativa, que 
demuestra un alto nivel de responsa
bilidad por parte de este personal. 
Esto corrobora las afirmaciones de 
Berry, Bennet y Brown (1989), cuan
do señala que el nivel de responsabi
lidad del personal en las tareas asig
nadas contribuyen de manera con
tundente a satisfacer las necesida
des del cliente. 

En cuanto a la cortesía y/o amabili
dad del personal que tiene a su cargo 
los Salones de clase de la Facultad 
de Ciencias Económicas y Sociales, 
los resultados obtenidos (Ver Figu
ra 1 O), mostraron que un porcentaje 
del 45.9% de los bachilleres informa
ron tener un nivel medio de satisfac
ción respecto a la cortesía y/o amabi-

lidad que muestra el personal, mien
tras un 42.8% afirmaron tener un ni
vel alto de satisfacción y en menor 
proporción 9.7% plantearon tener un 
bajo nivel de satisfacción. 

Los resultados anteriormente 
planteados, permiten afirmar que el 
personal que tiene a su cargo las au
las de clase, es cortés y amable con 
los bachilleres, ya que al considerar 
conjuntamente las alternativas de 
respuesta medio y alto nos brinda 
una proporción de 88.7% (45.9% + 
42.8%) del total de encuestados. 

Los resultados demuestran la im
portancia ·de la cortesía y amabilidad 
que deben tener los obreros que tie
nen contacto directo en los Salones 
de clase con los bachilleres en las ac
tividades inherentes a su trabajo en la 
Facultad de Ciencias Económicas y 
Sociales. Lo cual corrobora las ideas 
de Albrecht y Zemke (1992) al seña
lar que la cortesía es una característi
ca que debe estar presente en todo 
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Figura 10 
Distribución porcentual del Nivel de Cortesía y/o Amabilidad del personal que 
labora en los Salones de Clase Facultad de Ciencias Económicas y Sociales. 

Maracaibo, 1999 
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personal, ya que es fundamental 
para comprender las necesidades 
precisas del cliente y encontrar las 
respuestas adecuadas para sus in
quietudes. 

En la Figura 11 , donde se observa 
los resultados correspondientes a 
determinar si han entendido o corres
pondido con exactitud a la solución 
de algún problema que se les haya 
presentado a los bachilleres por parte 
del personal que labora en las aulas 
de clase, evidenciándose que un 
36.9% afirmó que nunca había tenido 
problema, seguidamente el 34.1% 
respondió que les habían entendido 
sus inquietudes, en tercer término, el 
15.9% opinó que se les había enten
dido medianamente sus problemas y, 
por último, un 5.3% informó que no le 
entendieron sus planteamientos. 

En lo concerniente (Ver Figu
ra 12}, que se refiere a evaluar la efi
ciencia o deficiencia del personal que 

presta sus servicios en los Salones 
de clase de la Facultad de Ciencias 
Económicas y Sociales, siendo un 
alto porcentaje de 71.6% de los ba
chilleres encuestados S«:l inclinaron 
por la alternativa eficiente y en con
trapartida el22.5% señalaron que era 
deficiente. 

Es evidente que los estudiantes de 
la Facultad de Ciencias Económicas 
y Sociales se encuentran satisfechos 
con el servicio que el personal obrero 
les ofrece en los salon«:ls de clase, 
dado que los bachilleres emitieron 
una buena opinión sobre el servicio 
(60.3%) como se observa en la Figu
ra 1 , en ese mismo orden de ideas, el 
81.6% de la población d«:l interés con
sidera adecuada la labm del personal 
(Ver Figura 3) y, por último, los usua
rios del servicio consideran al perso
nal dentro de un 46.6°/c, de la pobla
ción de interés como se evidencia en 
la Figura 5. 
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Figura 11 
Distribución porcentual del Nivel de Entendimiento por parte del personal 
que labora en los Salones de Clase ante algún problema del estudiantado 

Facultad de Ciencias Económicas y Sociales. Maracaibo, 1999 
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Fuente: Labarca, Nelson. 1999. 

Figura 12 
Distribución porcentual del Nivel de Eficiencia del personal que labora en los 

Salones de Clase en el desarrollo de sus actividades Facultad de Ciencias 
Económicas y Sociales. Maracaibo, 1999 
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4. Conclusiones 

Se evidencia que los bachilleres 
de la Facultad de Ciencias Económi
cas y Sociales, se encuentran satis
fechos con el servicio que el personal 
obrero que tiene a su cargo los Salo
nes de clase les ofrece, dado que los 
estudiantes emitieron una buena opi
nión sobre el servicio (60.3%) como 
se observa en la Figura 1. En ese 
mismo orden de ideas, el 81.6% de la 
población de interés considera ade
cuada la labor del personal (Ver Figu
ra 3) y, por último, los usuarios del 
servicio consideran al personal aten
to en un 46.6% de la población de in
terés, como se evidencia en la Figu
ra 5. Lo anterior tiene su razón de ser 
a través de las dimensiones maneja
das en el marco teórico, como lo son 
los momentos de verdad, percepción 
y expectativas de los estudiantes, en
tre otros aspectos importantes para 
determinar el nivel de satisfacción de 
los estudiantes por este servicio. 
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