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Presentación 

 

El trabajo de investigación titulado “Nivel de la calidad del servicio percibido por 

los turistas nacionales que visitan el Museo de Sitio Huaca Pucllana, Lima”, se 

presenta para obtener el título de Licenciado en Administración de Turismo y 

Hotelería, en estricta observancia y cumplimiento del Reglamento de Grados y 

Título de la Facultad de Ciencias Empresariales, Escuela Profesional de Turismo. 

 

Por tanto, la investigación se ha presentado con la siguiente estructura:  

 

En el capítulo I se muestra la introducción, en el que se desarrolla los tópicos 

referentes a la realidad problemática, trabajos previos, teorías relacionadas, 

formulación del problema, la justificación del estudio, y los objetivos de la 

investigación. 

 

En el capítulo II se presenta el método, que incluye el diseño de investigación, las 

variables, operacionalización, población y muestra, técnicas e instrumentos de 

recolección de datos, métodos de análisis de datos y aspectos éticos. 

 

En el capítulo III, se dan a conocer los resultados obtenidos en la investigación 

sobre la calidad de servicio del museo de sitio. 

  

En el capítulo IV, se muestra la discusión que contrasta los hallazgos con los 

antecedentes de la investigación. 

 

En el capítulo V, se exponen las conclusiones basadas en los resultados 

obtenidos en la investigación. 

 

En el capítulo VI, se formulan las recomendaciones generadas a partir de la 

investigación. 

 

En el capítulo VII, se presentan las referencias bibliográficas. Finalmente, se 

adjuntan los anexos de la investigación.   
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RESUMEN 

 

 

La pregunta de la investigación fue ¿Cuál es el nivel de la calidad del 

servicio percibido por los turistas nacionales que visitan el Museo de Sitio Huaca 

Pucllana, Lima, 2016? El objetivo de la investigación fue determinar el nivel de la 

calidad del servicio percibido por los turistas nacionales que visitan el Museo de 

Sitio Huaca Pucllana, Lima, 2016. El diseño de la investigación es no 

experimental, su tipo transeccional o transversal. El tipo de investigación es 

descriptivo. La población de estudio estuvo conformada por todos los turistas 

nacionales que realizan turismo cultural en el Museo de Sitio Huaca Pucllana 

durante el año 2015, Lima, que fue un total de 18,238 turistas. La muestra estuvo 

conformada por 118 turistas nacionales que realizan turismo cultural en el Museo 

de Sitio. Los resultados indican que se acepta la hipótesis general planteada. El 

nivel de la calidad del servicio percibido por los turistas nacionales que visitan el 

Museo de Sitio Huaca Pucllana, Lima, 2016, es alto en un 82,20%, encontrándose 

además que existen nivel medio en 15,25% y nivel bajo en 2,54%. 

 

Palabras clave: Calidad de servicio, Elementos tangibles, Fiabilidad, 

Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatía. 
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ABSTRACT 

 

 

 The research question was What is the level of service quality perceived 

by domestic tourists who visit the site museum Huaca Pucllana, Lima, 2016? The 

aim of the research was to determine the level of service quality perceived by 

domestic tourists who visit the site museum Huaca Pucllana, Lima, 2016. The 

research design is experimental, its transeccional or transversal. The research is 

descriptive. The study population consisted of all national tourists who make 

cultural tourism in the site museum Huaca Pucllana during 2015, Lima, which was 

a total of 18,238 tourists. The sample consisted of 118 domestic tourists who 

make cultural tourism in the museum. The results indicate that the general 

hypothesis is accepted. The level of service quality perceived by domestic tourists 

who visit the site museum Huaca Pucllana, Lima, 2016, is high at 82.20%, in 

addition to meeting there mid-level 15,25%  and low-level 2,54%. 

 

 Keywords: Quality of service, Tangibles, Reliability, Responsiveness, 

Security, Empathy. 

 




