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PRESENTACION

La presente investigacion se titula “Calidad de Servicio percibida por los
visitantes al Museo de Sitio de Ancon, en el distrito de Ancon” cuyo objetivo fue
Identificar la calidad de servicio percibida por los visitantes al Museo de Sitio de
Ancon, en el distrito de Ancon. Para ello el presente estudio esta estructurado en

siete capitulos:

En el capitulo I, se presenta y se fundamenta la investigacion, el cual esta
conformado por la realidad problematica, trabajos previos, ademas se
contextualizé las teorias relacionados al tema, las dimensiones de la variable,
las bases tedricas, asi como la formulacion del problema de investigacion,

justificacion del estudio y el objetivo general y especificos de la investigacion.

En el capitulo Il, se describe la metodologia de la investigacion, que contiene el
disefio de la investigacion, variables, operacionalizacién, poblacion y muestra,
muestreo, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, Validez, métodos de
analisis de datos y aspectos éticos.

En el capitulo Ill, se narra los resultados del trabajo de campo, el cual fue

producto del procesamiento de los instrumentos de la investigacion.

En el capitulo 1V, se presenta la discusion de los resultados encontrados. La cual
se ha realizado tomando en cuenta los resultados hallados, se contrastaran los
resultados con el problema y objetivos de la investigacion, trabajos previos y

bases tedricas.

En el capitulo V, se aborda las conclusiones, para conocer si se alcanzé los
objetivos correspondientes y seguidamente en el capitulo VI, se presentara las

recomendaciones de la investigacion.

Y finalmente, en el capitulo VII, se expone las referencias bibliograficas,

seguidamente de los anexos de la investigacion.
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RESUMEN

La presente investigacion se ha desarrollado para conocerla calidad de servicio
percibida por los visitantes al Museo de Sitio de Ancoén, en el distrito de Ancon,
este estudio fue realizado desde el segundo semestre del afio 2015, en el
distrito de Ancon, que se encuentra ubicado al norte de la capital y a una hora

de recorrido del Centro de Lima aproximadamente.

Los resultados del estudio lograron responder el problema principal de la
investigacion, que ha sido: ¢Como es la Calidad de servicio percibida por los
visitantes al Museo de Sitio de Ancon, en el distrito de Ancon?, de acuerdo al
trabajo de campo realizado y la revision bibliografica y documentaria, se
determiné que del 100% de los encuestados se observa que el 47% estan de
acuerdo con la calidad de servicio en el Museo de Sitio de Ancén, mientras que el
22.9% estan totalmente de acuerdo con la calidad de servicio en el Museo de Sitio
de Ancon, por el contrario, algo méas del 0.7% estan fuertemente en desacuerdo
con la calidad de servicio en el Museo de Sitio de Ancondeducimos que es una
pérdida de visitantes ya que es muy posible que no regresen, por lo tanto el nivel
de calidad de servicio es bueno. Cabe mencionar que algunos encuestados
dieron su opinién que falta seguridad en el Museo, asi mismo opinaron que los
bienes tangibles como los servicios higiénicos, equipos del Museo no estan
renovados. Estos resultados, ademas permitieron alcanzar el objetivo principal
que ha sido identificar la calidad de servicio percibida por los visitantes al Museo
de Sitio de Ancoén, en el distrito de Ancon.

La presente investigacién tiene un disefio de tipo conveniencia, de nivel

descriptivo no experimental con un enfoque cuantitativo.

Palabras claves: Calidad de servicio, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia y aspectos tangibles.
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ABSTRACT

This research has been developed to meet the quality of service perceived by
visitors to the Site Museum Ancon, in the district of Ancon, this study was
conducted from the second half of 2015, in the district of Ancon, located located

north of the capital and an hour's journey from downtown Lima about.

The results of the study were able to answer the main research problem, which
is: How is the quality of service perceived by visitors to the Ancon Site Museum,
in the district of Ancon?, according to fieldwork and bibliographic and
documentary, review it was determined that 100% of respondents shows that
47% agree with the quality of service at the Site Museum Ancon, while 22.9%
are in full agreement with the quality of service at the Site Museum Ancon, on the
other hand, slightly more than 0.7% strongly disagree with the quality of service
at the Site Museum Ancon we conclude that is a loss of visitors because it is very
possible that no return, therefore the quality of service is good. It is worth
mentioning that some respondents gave their opinion that lack of security at the
Museum, also felt that the tangible assets such as toilets, teams are not renewed
Museum. These results also allowed achieve the main goal has been to identify
the quality of service perceived by visitors to the Ancon Site Museum, in the

district of Ancon.

This research has a convenience type design, not experimental descriptive level

with a quantitative approach.

Keywords: Quality of service, reliability, responsiveness, assurance, empathy

and tangible aspects.
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