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ABSTRACT

El presente trabajo de investigacion tuvo como propdsito determinar calidad de
servicio de la empresa Mibanco Caraz, 2018. para conocer la situacion actual de la
variable de estudio. La investigacion correspondié a un estudio no experimental
descriptivo simple. La poblacién estuvo conformada por 3307 clientes de la
empresa Mi banco. de los cuales se determiné una muestra de 344. a quiénes se
les aplico un cuestionario de 22 preguntas cerradas por medio de la encuesta de lo
cual se obtuvo los siguientes resultados: El 88.9% sefalan que los empleados del
banco tienen apariencia pulcra, el 83.7 % manifiesta que las instalaciones fisicas
del banco son adecuadas para el cliente, el 70.4% considera que el servicio que
recibe en el banco es lo que espera el cliente. Finalmente, como conclusion, los

clientes encuestados tienen una apreciacion favorable de calidad de servicio.



