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RESUMEN

Esta investigacion titulada “Calidad de servicio y su influencia en el
comportamiento del consumidor en la microempresa Pa” Bravo Yo, Surco, 20177,
tuvo como objetivo general determinar la influencia de la calidad del servicio en el
comportamiento del consumidor en el microempresa Pa” Bravo Yo, Surco, 2017.
La poblacion de esta investigacion fue de 50 clientes que asistieron a la
microempresa en el mes de octubre. La técnica de recoleccion de datos fue la
encuesta y el instrumento utilizado fue el cuestionario. Los resultados que arrojo
esta investigacion fue que el comportamiento de los clientes cambia en un por
accion de la calidad de servicio que se brinda en la microempresa. Se llegé a la
conclusion de que la calidad del servicio influye significativamente en la
fidelizacién en el comportamiento de los consumidores en la microempresa Pa’
Bravo Yo, Surco, 2017.

Pablaras claves: Calidad de servicio, comportamiento del consumidor,

desemperio, evaluacion.

ABSTRARCT

This research entitled "Quality of service and its influence on consumer behavior in
the micro-business Pa' Bravo Yo, Surco, 2017", had as its general objective to
determine the influence of service quality on consumer behavior in the micro-
enterprise Pa' Bravo Yo, Surco, 2017. The population of this research was 50
clients who attended the microenterprise in the month of October. The technique
of data collection was the survey and the instrument used was the questionnaire.
The results of this investigation was that the behavior of the clients changes in one
per action of the quality of service that is provided in the microenterprise. It was
concluded that the quality of the service significantly influences the loyalty in the

behavior of consumers in the micro-enterprise Pa' Bravo Yo, Surco, 2017.

Keywords: Quality of service, consumer behavior, performance, evaluation.
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