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Resumen

La investigacion titulada: “Percepcion de la Calidad de servicio de la division
comercial de la agencia Malecén Checa del Banco de Crédito del Perd, San Juan
de Lurigancho 2015”, tuvo como objetivo general: Determinar el nivel de
percepcion de la Calidad de servicio de la divisibn comercial de la agencia
Malecén Checa del Banco de Crédito del Perd, San Juan de Lurigancho 2015.

El estudio de investigacion es de tipo descriptivo, disefio no experimental
descriptivo simple, el método utilizado fue descriptivo, la poblacion de estudio
estuvo conformada por 2000 y una muestra de 200 clientes, asimismo para la
recopilacion de datos se utilizé el cuestionario SERVQUAL.

Los resultados evidenciaron que los clientes se encuentran insatisfechos con la
Calidad de servicio, confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia a

excepcion de la dimension bienes tangibles que si se encuentran satisfechos.
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