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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 de servicio percibida por 

los visitantes al Museo Nacional de Arqueología, Antropología e Historia del Perú Lima 

2018, en cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo 

para optar el grado de Licenciado en Administración de 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 calidad de servicio 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 reseñas bibliográficas. 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,   

 

El Autor 
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RESUMEN 

 

El objetivo del presente estudio es determinar calidad de servicio percibida por los visitantes 

al Museo Nacional de Arqueología, Antropología e Historia del Perú Lima 2018 en atención 

a las dimensiones obtenidas en el proceso de la investigación.  

 

Esta investigación de enfoque cuantitativo de tipo descriptivo tiene un diseño no 

experimental de corte transeccional y para su determinación se recolectó información en un 

periodo definido invitando a una muestra de 202 visitantes al Museo Nacional de 

Arqueología, Antropología e Historia del Perú, para desarrollar un cuestionario, instrumento 

que fue medido por el modelo Servqual (totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de 

acuerdo ni en desacuerdo, de acuerdo, totalmente de acuerdo) 

 

Los resultados obtenidos indican que la calidad de servicio percibida por los visitantes al 

Museo Nacional de Arqueología, Antropología e Historia del Perú Lima 2018 es de un 

52.97% totalmente de acuerdo, implicando que la calidad de servicio prestada en este museo 

es adecuada para la mayoría de los visitantes. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Palabras claves: percibida, antropología, calidad y visitantes. 



x 

 

ABSTRACT 

 

The objective of this study is to determine the quality of service perceived by visitors to the 

National Museum of Archeology, Anthropology and History of Peru Lima 2018, in 

consideration of the dimensions obtained in the research process. 

 

This research of descriptive quantitative approach has a non-experimental transectional 

design and for its determination information was collected in a defined period inviting a 

sample of 202 visitors to the National Museum of Archeology, Anthropology and History 

of Peru, to develop a Questionnaire, instrument that was measured by the Servqual model 

(totally disagree, disagree, neither agree nor disagree, agree, totally agree) 

 

The results obtained indicate that the quality of service perceived by visitors to the National 

Museum of Archeology, Anthropology and History of Peru Lima 2018 is 52.97% in full 

agreement, implying that the quality of service provided in this museum is adequate for most 

of the visitors. 
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