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                                                            Presentación 

 

A los Señores Miembros del Jurado de la Escuela de Pregrado de la Universidad César 

Vallejo - Filial Los Olivos, presento la Tesis titulada: Calidad del servicio percibida 

por el visitante nacional en el complejo termal La Meseta, Churín, 2018 en 

cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo 

para optar el Título Profesional de Licenciada en Administración en Turismo y 

Hotelería. 

 

El presente estudio está estructurado en seis capítulos. En el primero se expone la 

realidad problemática del tema de investigación, los trabajos previos, las teorías 

relacionadas al tema la fundamentación de la variable ejecución presupuestal y sus 

dimensiones, el planteamiento del problema, la justificación y sus objetivos. En el 

segundo capítulo se presenta la variable de estudio y su operacionalización, la 

metodología utilizada, el tipo de estudio, el diseño de investigación, la población, la 

muestra, la técnica e instrumento de recolección de datos, el método de análisis 

utilizado y los aspectos éticos. Con el tercer capítulo se expone los resultados 

descriptivos y el cuarto capítulo está dedicado a la discusión de resultados. El quinto 

capítulo enuncia las conclusiones de la investigación, el sexto capítulo se 

fundamentan las recomendaciones, se agregan las referencias. Finalmente se 

presentan los anexos que dan consistencia a los enunciados de los capítulos 

anteriormente expuestos. 

 

Por lo expuesto Señores Miembros del Jurado, recibiré con beneplácito vuestros 

aportes y sugerencias, a la vez deseo sirva de aporte a quien desea continuar con la 

investigación del desarrollo de la calidad de servicio  

Atentamente,   

  

                                                                                                                 La Autora 
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Resumen 

Para el desarrollo del trabajo de investigación que lleva como título “Calidad del servicio 

percibida por el visitante nacional en el complejo termal La Meseta, Churín, 2018”, se usó la 

teoría de Abadi (2004), para medir la calidad del servicio, el estudio inicio en abril del 2018 

hasta diciembre del 2018.  

 

El problema general planteado de la investigación fue, ¿Cuál es la calidad del servicio percibida 

por el visitante nacional en el complejo termal “La Meseta”, Churín, ¿2018? El objetivo de la 

investigación fue conocer la calidad del servicio percibida por el visitante nacional en el 

complejo termal “La Meseta”, Churín, 2018. 

 

 La metodología que fue utilizada en la investigación estuvo compuesta por lo siguiente: el tipo 

de estudio fue aplicada, el diseño no experimental y nivel descriptivo correlacional con enfoque 

cuantitativo, para la recolección de datos se utilizó una encuesta y el instrumento empleado fue 

un cuestionario que constaba de N° 22 ítems, que fueron procesos en el software estadístico 

SPSS VERSIÓN 25 para obtener los resultados de las figuras, tablas de frecuencia y las pruebas 

de hipótesis. Así mismo, en la investigación se llegó a concluir que, el servicio que presta el 

complejo termal “La Meseta”, Churín, 2018, es regular o medio. Y finalmente, se recomienda, 

que la empresa implemente un plan de capacitación a los colaboradores por medio de charlas 

mensuales; con la finalidad de brindar un mejor servicio a los clientes del complejo termal. 

 

Palabras claves: calidad del servicio, confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, 

empatía, elementos tangibles 
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Abstract 

For the development of the research work entitled "Quality of service perceived by the national 

visitor in the thermal complex La Meseta, Churín, 2018", the theory of Abadi (2004) was used 

to measure the quality of service, the study started in April 2018 until December 2018. 

 

The general problem raised by the research was, What is the quality of the service perceived by 

the national visitor in the thermal complex "La Meseta", Churín, 2018 ?. The objective of the 

research was to know the quality of service perceived by the national visitor in the thermal 

complex "La Meseta", Churín, 2018. 

 

 The methodology that was used in the research was composed of the following: the type of 

study was applied, the non-experimental design and descriptive correlational level with a 

quantitative approach, for the data collection a survey was used and the instrument used was a 

questionnaire that It consisted of N ° 22 items, which were processes in the statistical software 

SPSS VERSION 25 to obtain the results of the figures, frequency tables and hypothesis tests. 

Likewise, in the investigation it was concluded that the service provided by the thermal complex 

"La Meseta", Churín, 2018, is regular or medium. And finally, it is recommended that the 

company implement a training plan for employees through monthly talks; with the purpose of 

providing a better service to the clients of the thermal complex. 

 

Keywords: quality of service, reliability, security, responsiveness, empathy, tangible elements


