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PRESENTACION
Sefiores miembros del jurado:

La presente investigacion demostré cudl fue la calidad de servicio percibida por el
turista en el Museo de Sitio Huaca Pucllana, esto es debido a que como los
trabajadores pueden ofrecer de alguna manera el servicio establecido hacia los

turistas.

En esta investigacion se utilizado un estudio descriptivo con el objetivo de encontrar
todos los componentes que le puedan faltar para que los trabajadores puedan
brindarle el servicio adecuado para la estabilidad de los turistas visitados y asi
poder beneficiarse no solo econébmicamente, sino también culturalmente, ya que
les brindan a los turistas cierta informacion detallada para poder aprender mas

sobre la cultura peruana desde un punto de vista.

La informacién se ha estructurado en siete capitulos basandonos en la guia de
productos observables de la Universidad César Vallejo. En el capitulo I, se
considera la introduccion de la investigacién. En el capitulo Il, se incluye el método
de la investigacion. En el capitulo Ill, se consideran los resultados del proceso de
informacion almacenada. En el capitulo IV, se introduce la discusion de los
resultados. En el capitulo V, se incluyen las conclusiones. En el capitulo VI, las
recomendaciones y para finalizar en el capitulo VII, se consideran las referencias y

anexos.
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RESUMEN

El principal objetivo de esta investigacion fue determinar la calidad de servicio que
percibe el turista en el Museo de Sitio Huaca Pucllana, el cual se realizé por un

periodo de 4 meses.

La presente investigacion fue de tipo descriptiva con disefio no experimental, la
poblacién que se utilizé a investigar fueron en total 91000 turistas contando
nacionales y extranjeros obteniendo asi un total de 383 turistas para la muestra

respectiva, se obtuvo un error muestral del 5%.

En cuanto a la metodologia se recurri6 mediante fuentes secundarias como libros,
articulos cientificos y paginas web. Los datos obtenidos durante el proceso de
estudio se obtuvieron mediante la aplicacion de una encuesta, la cual esta

conformada por 22 preguntas.

Como conclusién se pudo determinar que la calidad del servicio en el Museo de
Sitio Huaca Pucllana se encuentra en un estado aceptable ya que no solo se centra
en la visita masiva de los turistas al lugar, sino también en coémo los trabajadores
demuestran tener actitudes frente a ellos en cuanto a al servicio brindado, un nivel
alto de confianza y una atencién especializada para su satisfaccion. Y como
recomendaciones se tuvo que los turistas que deseen un paquete especial para
gue puedan conocer el Museo de Sitio Huaca Pucllana, para que puedan disfrutar
del servicio brindado por un tiempo establecido y asi evitar retirandose al mismo

tiempo.

Palabras clave: Calidad, servicio, turista, museo de sitio, Lima.
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ABSTRACT

The main objective of this research was to determine the quality service perceived
by the tourist in the Huaca Pucllana Site Museum, which was carried out for a period

of 4 months.

The present investigation was of descriptive type with non-experimental design, the
population that was used to investigate were in total 91000 tourists counting national
and foreign obtaining a total of 383 tourists for the respective sample, a sample error

of 5% was obtained.

As for the methodology, it was used through secondary sources such as books,
scientific articles and web pages. The data obtained during the study process were

obtained through the application of a survey, which is made up of 22 questions.

In conclusion, it was possible to determine that the quality of the service at the
Huaca Pucllana Site Museum is in an acceptable state, since it focuses not only on
the massive visitation of tourists to the place, but also on how workers demonstrate
attitudes towards Them in terms of the service provided, a high level of trust and
specialized care for their satisfaction. And as recommendations it was necessary
that the tourists who want a special package so that they can know the Site Museum
Huaca Pucllana, so that they can enjoy the service offered by a set time and thus

avoid retiring at the same time.

Key words: Quality, service, tourist, site museum, Lima.
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