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instrument was a questionnaire that consisted of 26 items. It was concluded that
there is a relationship between the quality of the tangible service and the quality of
intangible services perceived by customers, which is why it is concluded that
tangible elements have an influence on the intangible elements. The Spearman
correlation was 0.986 (p <0.000). With this, it was observed that the differentiation
with the competition is due to the tangible and intangible elements, which are
valued by the clients, with respect for example to the offered banking products
since the difference between them is high taking into account other institutions that

They are dedicated to the same item.

Keywords: Quality of service, tangible services, intangible services.
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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Calidad de servicio percibido en una
Institucion Bancaria del distrito de San Miguel, Lima 2017”. El objetivo que siguio
esta investigacion fue determinar la relacion entre la calidad de servicio tangible y
la calidad de servicio intangible percibido en una Institucion Bancaria del distrito
de San Miguel. La investigacion fue de enfoque cuantitativo y de disefio no
experimental de nivel descriptivo. La poblacion estuvo conformada por los clientes
de la Agencia Plaza San Miguel del Banco de Crédito del Peru. La muestra se
constituyé de 152 clientes. La técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento
fue un cuestionario que consto de 26 items. Se concluyd que existe una relacion
entre la calidad del servicio tangible y la calidad de servicios intangibles que
perciben los clientes, por lo cual se concluye que tienen injerencia los elementos
tangibles sobre los elementos intangibles. La correlacién de Spearman fue de
0,986 (p<0,000). Con ello se observé que la diferenciacion con la competencia se
debe a los elementos tangibles como intangibles, lo que son valorados por los
clientes, con respecto por ejemplo a los productos bancarios ofrecidos ya que la
diferencia entre éstos es alta tomando en cuenta otras instituciones que se

dedican al mismo rubro.

Palabras clave: Calidad de servicio, servicios tangibles, servicios

intangibles.

ABSTRACT

The present investigation entitled "Perceived service quality in a Banking
Institution of the district of San Miguel, Lima 2017". The objective of this research
was to determine the relationship between the tangible quality of service and the
guality of intangible service perceived in a Banking Institution in the district of San
Miguel. The investigation was of a quantitative approach and a non-experimental
design of a descriptive level. The study population was made up of the clients of
the Plaza San Miguel Agency of Banco de Credito del Peru. The sample consisted

of 152 clients of the Agency. The technique used was the survey and the





