EI' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y
HOTELERIA

NIVEL DE LA CALIDAD DEL SERVICIO PERCIBIDO POR LOS
TURISTAS NACIONALES QUE VISITAN EL MUSEO DE SITIO
HUACA PUCLLANA, LIMA.

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADO EN ADMINISTRA’\CION EN TURISMO Y
HOTELERIA

AUTOR:
PEDRO ALTAMIRANO AGUILAR

ASESOR:
Mg. CARLOS TOVAR SACARIAS

LINEA DE INVESTIGACION:
GESTION DE EMPRESAS TURISTICAS Y DE CENTROS DE ESPARCIMIENTO

LIMA — PERU
2016



Pagina del jurado

MG. SC. ALVARO

FERNANDO VALDEZ ROCA

Presidente

MGTR. MIGUEL ANGEL RUIZ
PALACIOS

Secretario

MGTR. EDWIN NATIVIDAD GABRIEL
CAMPOS

Vocal



Dedicatoria
A Dios, por estar en todo momento a mi
lado y permitirme realizar los anhelos de
mi corazon.

A mis padres por su apoyo incondicional.



Agradecimiento

Agradezco al Prof. Edwin Gabriel
Campos, por los aportes brindados
durante todo el desarrollo de la presente
investigacion y a los turistas nacionales
de la Huaca Pucllana por su amable

participacion.



Declaratoria de autenticidad

Yo, Pedro Altamirano Aguilar con DNI N° 71482851, con la finalidad de dar
cumplimiento a las disposiciones vigentes del Reglamento de Grados y Titulos de
la Universidad César Vallejo, Facultad de Ciencias Empresariales, Escuela de
Administracion en Turismo y Hoteleria, declaro bajo juramento que toda la
documentacion que adjunto corresponde a los principios de veracidad y

autenticidad.

De la misma manera, declaro bajo juramento que todos los datos e informacién

gue se presenta en la presente tesis son auténticos y veraces.

Por lo tanto, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omisién tantos de los documento como de informacién aportada
por lo cual me someto a lo dispuesto en las nhormas académicas de la Universidad

César Vallejo.

Lima, 07 de julio de 2016.

Pedro Altamirano Aguilar
D.N.I. N° 71482851



Presentacién

El trabajo de investigacion 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 titulo de Licenciado en Administracion de Turismo y
Hoteleria, en estricta observancia y cumplimiento del Reglamento de Grados y

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

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

En el capitulo | se muestra la introduccion, en el que se desarrolla los topicos
referentes a la realidad problematica, trabajos previos, teorias relacionadas,
formulacion del problema, la justificacion del estudio, y los objetivos de la

investigacion.
En el capitulo Il se presenta el método, que incluye el disefio de investigacion, las
variables, operacionalizacién, poblaciébn y muestra, técnicas e instrumentos de

recoleccion de datos, métodos de andlisis de datos y aspectos éticos.

En el capitulo Ill, se dan a conocer los resultados obtenidos en la investigacion

sobre la calidad de servicio del museo de sitio.

En el capitulo 1V, se muestra la discusién que contrasta los hallazgos con los

antecedentes de la investigacion.

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

obtenidos en la investigacion.

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

investigacion.

En el capitulo VII, se presentan las referencias bibliogréficas. Finalmente, se

adjuntan los anexos de la investigacion.
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RESUMEN

La pregunta de la investigacion fue ¢Cual es el nivel de la calidad del
servicio percibido por los turistas nacionales que visitan el Museo de Sitio Huaca
Pucllana, Lima, 2016? EIl objetivo de la investigacion 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 disefio de la investigacibn es no
experimental, su tipo transeccional o transversal. El tipo de investigacion es
descriptivo. La poblacion de estudio estuvo conformada por todos los turistas
nacionales que realizan turismo cultural en el Museo de Sitio Huaca Pucllana
durante el afio 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 hipétesis 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%, encontrandose

ademas 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, Empatia.



ABSTRACT

The research question was What is the level of service quality perceived
by domestic tourists who visit the site museum Huaca Pucllana, Lima, 20167 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.





