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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo general “Analizar |a calidad de servicio y establecer
su influencia en el comportamiento el consumidor de la Notaria Mufioz del Distrito de Morales en

el periodo 2014”.

Para el logro de este objetivo se planted una investigacidn de tipo descriptiva, ya que recogeremos
datos de nuestras variables (calidad del servicio y comportamiento del consumidor), tal como se

da en su ambiente fisico (Notaria Mufioz).

Para tal efecto se tomd una muestra conformada por 63 clientes de la Notaria Mufioz, a los cuales
se les aplicara una encuesta a cada uno para determinar su comportamiento y la calidad de
servicio que brinda la notaria. Para de esta manera validar que la calidad del servicio es el

adecuado e influye de manera directa en el comportamiento del consumidor.

En el capitulo I, encontramos 10 antecedentes a nuestra investigacidn sobre la calidad del servicio
y comportamiento del consumidor en las que los investigadores llegaron a conclusiones sobre
estas dos variables en diferentes rubros empresariales, tanto de la ciudad de Tarapoto como a
nivel nacional. A la vez tenemos el marco tedrico de nuestra variable calidad del servicio con su
autor principal a Parasuraman, Zeithami y Berry con el método SERVQUAL y al comportamiento
del consumidor estudiado por Sole Moro M. L, Con los diferentes factores que afectan las
disposiciones de compra el consumidor. También esta la realidad problemdtica a estudiar de la

Notaria Mufioz, con su respectiva hipdtesis, con sus objetivos.

En el capitulo Il, sobre el marco metodoldgico tenemos la operacionalizacidn de nuestras
variables, la metodologia, el tipo de estudio descriptivo ya que solo observaremos a nuestras
variables sin ningln tipo de manipulacion por parte del investigador, en la técnica a utilizar serd la

encuesta a través de un cuestionario a nuestros consumidores.

En el capitulo Ill, obtuvimos nuestros resultados de nuestras encuestas divididas por cada variable
denty, posteriormente por cada dimensidn. Luego de estas se encuentra un cuadro consolidado

por cada variable para luego establecer la correlacion entre estas.

Posteriormente en los capitulos IV, V y VI tenemos la discusion de resultados tomando en cuenta

el marco tedrico y nuestros antecedentes, luego las conclusiones y recomendaciones

respectivamente.



ABSTRACT

This research has the general objective "Analyzing the quality of service and establish their

influence on consumer behavior of Notary District Mufioz Morales in the period 2014".

To achieve this objective descriptive research was raised as collect data from our variables (quality

of service and consumer behavior) as given in their physical environment (Notary Mufioz)

To this end one consisting of 63 Notary customers Muiioz shows, which are applied to each survey
to determine their behavior and quality of service provided by the notary was taken. For thus

validating the quality of service is right and has a direct influence on consumer behavior.

In chapter | found 10 records for our research on service quality and consumer behavior in which
the researchers came to conclusions on these two variables in different business areas of both the
city of Tarapoto and nationally. While we have the framework of our variable service quality with
its main author Parasuraman, and Berry Zeithami the SERVQUAL method and consumer behavior
studied by Sole Moro ML, With the different factors affecting consumer purchasing arrangements .
There is also the problem to study the Notary Mufioz, with their respective hypotheses, with their

goals a reality.

In Chapter Il of the methodological framework we operationalize our variables, methodology, type
of descriptive study since only observe our variables without any manipulation by the researcher,

the technique used is the survey through a questionnaire to our consumers.

In Chapter Ill we obtained our results of our divided per Denty subsequently for each dimension
varying surveys. After these are consolidated for each variable in order to establish the correlation

between these box.

Later in Chapters IV, V and VI have the discussion of results taking into account the theoretical

framework and our history, then the conclusions and recommendations respectively.





