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RESUMEN

La calidad de servicio es un conjunto de propiedades que hoy en dia son la clave para distintas
instituciones privadas y publicas, cada afio la calidad toma un valor mas significativo e
importante a nivel mundial en el &mbito museistico, cuya finalidad es lograr un buen manejo
de distintas situaciones, brindar una informacion clara y veraz, obtener una conexién con el

visitante y brindar originalidad en cada espacio y piezas del Museo.

El estudio esta correlacionado a lo anteriormente mencionado, ya que como objetivo principal
es identificar el nivel de la calidad del servicio que brinda el Museo de Sitio Huaca Rajada
Sipéan. Este desarrollo se ha dirigido sobre un analisis para conocer como se encuentra la calidad
del servicio en el Museo, con la finalidad de que la calidad de servicio se pueda mejorar en

distintos ambitos y asi se logre una experiencia cada dia méas gratificante.

En la investigacion se utilizé el método no experimental. Ademas, para poder determinar la
calidad de servicio del Museo de Sitio Huaca Rajada Sipan se aplicé como instrumento la
encuesta aplicada a los visitantes del museo de acuerdo a los objetivos de la investigacion, como
resultados se obtuvieron unas pequefas deficiencias en las dimensiones de Atencion y

comunicacion.

Palabras Claves: Calidad del servicio, museo, atencion, visitantes, comunicacion, tangible.



ABSTRACT

The quality of service is a set of properties that today are the key for different private and public
institutions, every year quality takes on a more significant and important value worldwide in
the museum field, whose purpose is to achieve good management of different situations,
provide clear and truthful information, obtain a connection with the visitor and provide

originality in each space and pieces of the Museum.

The study is correlated to the aforementioned, since the main objective is to identify the level
of quality of service provided by the Huaca Rajada Sipan Site Museum. This development has
been directed on an analysis to know how the quality of the service is in the Museum, with the
purpose that the quality of the service can be improved in different areas and thus an experience

is achieved every day more rewarding.

The research used the non-experimental method. In addition, in order to determine the quality
of service of the Huaca Rajada Sipan Site Museum, the survey applied to the museum's visitors
was applied as an instrument according to the objectives of the research, as results were

obtained some small deficiencies in the dimensions of Attention and communication.

Keywords: Quality of service, museum, attention, visitors, communication, tangible.
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l. Introduccion

Hoy en dia, los museos se han expandido a nivel mundial y existe una gran variedad de
estos lugares que guardan lo méas importante de una cultura o arte, son espacios dignos de
mostrar que guardan un gran conocimiento que se expande a grandes multitudes de personas
que los visitan, por ese motivo cada afio desde 1977, El Consejo Internacional de Museos
(ICON), organiza el dia internacional de los museos en honor a la comunidad museistica. Esto
busca conectar con el publico de una manera mas amplia con distintas culturas y demostrar que
no es solo son piezas expuestas, si no también afirmar que los museos consolidan cultura,
historia de los origines de los tiempos de una manera tangible.

Garcia (2014), manifiesta que el impacto que genera actualmente los museos a nivel
mundial sigue siendo muy positivo a nivel turistico, educativo, urbano, politico y cultural,
logrando un cambio educativo en la vida de muchas personas. Esto quiere decir que es muy
beneficioso, ya que buscan innovar, mejorar, y servir de apoyo a la educacion de todo el publico
que los visita.

En la Guia de Museos del Peru a cargo del Ministerio de Cultura (2012), indica que en
1822 se inauguro el primer Museo del Per( llamado el Museo Nacional que fue impulsado por
el gobierno. En el siglo XX don Julio C. Tello jugoé un papel importante en la creacion del
Museo Nacional de Arqueologia, Antropologia e Historia del Perd, ya que desde ese momento
si vio un gran impulso y reconocimiento a nivel mundial de las culturas expuestas. Con el paso
de los afios Peru llega a albergar aproximadamente 150 museos donde se guardan distintas
culturas e historias a través de piezas de este magnifico pais.

El impacto que generan los museos hoy en dia en el pais es muy grande, ya que hablar de
Peru es hablar de culturas, riquezas llenas de historia y hallazgos de hace miles de afios atras,
todo esto es albergado en estos lugares llenos de magia, donde encontraras una vision pequefiita
de una provincia, departamento o los distintos pueblos del Peru.

En el departamento de Lambayeque se encuentran 6 museos distribuidos en distintas partes
del territorio que son de gran relevancia a nivel mundial.

El Ministerio de comercio exterior y turismo (MINCETUR, 2019), Muestra un aumento
significativo del 53.95% en el 2018 de acuerdo a las visitas de los museos en el departamento
de Lambayeque, esto hace que muchos turistas sean parte de las distintas culturas expuestas.

La presente investigacion se centra en El Museo de Sitio Huaca Rajada Sipan la cual es
una institucién permanente, sin fines lucrativos, situado en el departamento de Lambayeque,

provincia de Chiclayo, distrito de Zafa en la localidad de Huaca Rajada, con su maxima
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autoridad el arque6logo Anaximandro NUfiez Mejia, el museo se encuentra enfocado en la
sociedad con fines educativos y recreativos por medio del servicio; no obstante, sus servicios
todavia no han sido analizados y esto no permite conocer la imagen que se estan llevando los
visitante al terminar su recorrido en el museo, ademéas no permitir mejorar o cambiar distintos
aspectos para poder satisfacer a los visitantes, llegando a ser una incognita importante que se
debe conocer principalmente para un lugar que brinda servicios con una finalidad educativa y
cultural, por otro lado el Museo de Sitio Huaca Rajada - Sipan no cuenta cifras muy favorables
en visitas con relacion a los distintos museos del departamento Lambayeque, en los ultimos 5
afios las cifras de llegada de visitantes han tenido altibajos, dando como resultado todo este
lapso hasta el 2018 un aumento no significativo de 49 766 en todo el afio y esto se le puede
atribuir a la falta de calidad de servicio, ya que en el museo se puede percibir una falta de interés
hacia los visitante.

Por ello, es necesario analizar la calidad del servicio en el Museo de Sitio Huaca Rajada
Sipan, con el proposito de determinar si el museo brinda calidad por medio de sus servicios,
para ello se toma en consideracion la percepcion y expectativa de los visitantes despues de
haber recibido el servicio en dicho lugar. Asimismo, que la presente investigacion sea
considerada como aporte para futuros estudios sobre la calidad del servicio de los museos.

Bajo este contexto se plantea la siguiente pregunta ;Cual es el nivel de calidad de servicio
que brinda el Museo de Sitio Huaca Rajada Sipan?, como objetivo general, identificar el nivel
de la calidad del servicio que brinda el Museo de Sitio Huaca Rajada Sipan y del mismo modo
se plantearon como objetivos especificos, analizar la calidad de servicio con respecto a los
aspectos tangibles, analizar la calidad de servicio con respecto a la atencion, analizar la calidad
de servicio con respecto a la comunicacién, y finalmente analizar la calidad de servicio con
respecto a la calidad de informacion

El Museo de Sitio Huaca Rajada Sipan es un lugar donde necesariamente se tiene que tener
compromiso con el turista para lograr en €l una experiencia distinta en todo ambito, lo que
genera que el turista vuelva y comparta su vivencia.

El contenido de esta investigacion esta conformada por 6 capitulos, el primero abarcara lo
que es la introduccion, en la cual se encuentra la situacién problematica, formulacién del
problema, objetivos y justificacion de la investigacion, en el segundo capitulo estara plasmado
el marco tedrico donde se podré apreciar los antecedentes del problema y las bases tedricas
cientificas, en el tercer capitulo se podra observar la metodologia de la investigacion que se

utilizé en la siguiente tesis, en el cuarto capitulo se aborda los resultados y al discusion, en el



13

quinto capitulo las conclusiones y finalmente el sexto capitulo donde se encontraran las

recomendaciones.

I1. Marco tedrico
2.1. Antecedentes:

Para la investigacion se tomaron en cuenta distintas investigaciones:

Segun Huallanca (2017), en su investigacion se planted como objetivo general analizar la
calidad de servicio desde la perspectiva de los visitantes nacionales e internacionales del museo
de la electricidad, distrito de barranco en el afio 2017, de este modo ver la situacion actual en
la que se encuentra este museo. El método de estudio utilizado fue cuantitativo y no
experimental con un tipo descriptivo que a través de estos métodos se analizo la calidad de
servicio donde llegaron a la conclusion que la calidad de servicio del Museo de Electricidad es
de un 58% y que hace de este museo un lugar optimo para el turista en nivel educativo,

didactico, y una gran oportunidad de conocer un poco mas.

Farfan (2015), en su investigacion tiene como propdsito proponer la gestion del servicio
como un instrumento de mejora para la satisfaccion de cliente en el museo de San Francisco de
Lima, ya que este museo tiene un nimero satisfactorio en cuestion de cultura y exposiciones,
pero los cuales no llegan a ser atractivos para el turista, porque no cuentan con una gran calidad
de servicio. El tipo de estudio utilizado fue descriptivo — correccional, ya que busca conocer la
relacion de dos 0 mas conceptos que intervienen en la calidad del servicio, el disefio planteado
fue no experimental. Por lo tanto se llegd a la conclusion que la satisfaccion de los cliente
representa un 58.1% de la satisfaccion, pero que la satisfaccion del cliente externo por medio
de la calidad del servicio equivale a un 69.69% y que es un factor muy importante para los

visitantes.

Mamani (2017), en su investigacion se plante6 como objetivo establecer el nivel de
satisfaccion del visitante a museos respecto a la calidad del servicio en los museos municipales
de la calle Jaén en la gestion, con la finalidad de ver el estado actual que se encuentran los
museos Yy estos resultados ser analizados, el tipo de investigacion utilizada fue descriptiva
explicativa, donde da a conocer las distintas caracteristicas de los visitantes en forma global y

lo que esperan, ademas el tipo de investigacion fue no experimental transversal. Se llego a la
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conclusion que segun la lista de museos evaluados y comparados en la Calle Jaén, muchos no
tienen factores claves e importantes de la calidad del servicio y no estan siendo bien
desarrollados en todo nivel, y esto genera que no sean museos muy concurridos por distintos

turistas.

Olmedo (2014), en su investigacion se plante6 como objetivo general evaluar la calidad del
servicio turistico de los guias de los museos del Centro Historico de Quito para ofrecer mejores
practicas, la investigacion es de un tipo exploratorio donde se explorara caracteristicas del
servicio, el método de estudio fue deductivo. Para el levantamiento de informacion se utilizaron
los instrumentos de investigacion como la encuesta que fue dirigida a los visitantes. Finalmente
como conclusiones se obtuvo que muchos museos que fueron evaluados no han realizado un
estudio sobre la atencion al cliente que estos brindan, y se han enfocado en otros temas, por
otro lado recomienda capacitar al personal y tener una evaluacion constante para que se pueda

brindar una buena calidad de servicio.

Acle, Santiesteban, Herrera y Claudio (2016), en su investigacion tiene como objetivo
principal evaluar la calidad del servicio de los museos en la cuidad de puebla utilizando el
cuestionario SERVQUAL, la metodologia que se utilizo fue mixta, ya que la ciudad de Puebla
tiene muchos museos y distintos factores para analizar, el modelo utilizado fue SERVQUAL,
es una investigacion basada en un autor que establece distintos aspectos a tomar en cuenta para
la calidad de servicio. Finalmente como conclusion se obtuvo que casi todos los museos de
puebla ofrecen un servicio de alta calidad a los visitantes, donde todos los visitantes comentan
que se llevan una buena experiencia con relacion a su visita y que volverian a esos museos que

son muy Unicos.

Baldedn (2016), es su investigacion se plante6 como objetivo general determinar el nivel
de calidad de servicio percibida por el visitante del Museo de Sitio de Ancon —Lima. Como
metodologia empleada tiene un enfoque cuantitativo y el disefio de la investigacion es no
experimental con un corte transversal con un tipo de estudio descriptivo. Su muestra fue de 131
visitantes del museo de sitio Ancén. La técnica de investigacion que fue empleada ha sido la
encuesta y el instrumento ha sido el cuestionario. Por otro lado se aplicé como instrumento de
fiabilidad Cronbach que se realizd en el programa SPSS. Como conclusiones pudo llegar que
el museo de Ancdn cuenta con un gran servicio de calidad y un 87% estan totalmente de acuerdo

con lo que se brinda en su interior, ya sean las exposiciones y el servicio del personal.
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Markovie, Raspor y Komsi¢ (2014), como objetivo general la investigacion se planted
explorar las expectativas y percepciones de los visitantes sobre la calidad del servicio del
museo, el estudio se basé en un modelo histoquial, se realizaron analisis descriptivos, prueba t,
analisis factorial y andlisis de confiabilidad para analizar los datos. El estudio fue cuantitativo
realizado mediante un cuestionario de 24 items, basado en el modelo HISTOQUIAL mediante
el cual utilizaron 5 indicadores de medicion, donde segun los resultados dieron que los turistas
se inclinan por la presentacion de las exposiciones, la comunicacién y la empatia que sienten al
Ilegar a este lugar, por otro lado los visitantes esperan llegar y obtener una gran informacion y
servicio de los que la brindan, donde este museo cuanta con un 71% de efectividad en el &mbito
de calidad de servicio y expectativa del cliente.

Gosling, Silvay Coelho (2016), es su investigacion se plantearon como objetivo proponer
y probar un modelo de relaciones entre dimensiones de la calidad percibida y constructos
endogenos de acuerdo con la percepcion de los visitantes de un museo, el estudio que utilizo
fue exploratoria- cualitativa y cuantitativa, conclusiva y descriptiva, ya que esto ayudo a
encontrar aspectos que intervendran en la operatividad del museo, enriqueciendo la conduccién
y creacion del cuestionario cuantitativo. Como conclusion llegaron a que las motivaciones que
tienen los visitantes son principalmente experiencias nuevas, el aprendizaje, y finalmente la

calidad percibida trasmitida por la persona encargada de su visita.

2.2. Bases teorico cientificas
2.2.1. Calidad
La calidad tiene distintos conceptos al momento de realizar una investigacion, por eso mismo
se presentaran algunos de estos.

Gosling, Silva y Coelho (2016), manifiestan que hoy en dia la calidad es un factor clave
para el éxito en general, cual sea el area que aborde, ya que este factor tiene un contacto directo
con el cliente y mas aun si se habla de un trabajo de prestacion de servicios o tener un contacto
directo, por otro lado, nos dice que la calidad en museos debe ser impecable, ya que esto engloba
culturas de un determinado pais, lugar o region las cuales se trasmiten a nivel mundial, y esto

hace gue el turista o visitante se lleve un perspectiva de como es el lugar visitado.

Por su parte Nebrera (2014), nos dice que las personas piensan que la calidad es un

fendmeno del siglo XX, pero esto no es del todo cierto, ya que en la edad media muchos
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artesanos fueron castigados por vender alimentos en mal estado, y desde esos tiempo se puede
ver que ya se exigia lo que era calidad al brindar un determinado producto o servicio, mas ain
si este era muy escaso y con un costo muy elevado, esto hace referencia que la calidad desde
hace miles de afios era un factor clave para muchos vendedores y con el paso de los afios se ha
ido mejorando y encontrando distintas formas de satisfacer al cliente y superar sus expectativas.

Por otra parte Deming (1982), nos da el concepto calidad mediante un caso en Japén, donde
se dieron cuenta que tan importante era la calidad, ya que mejoraba la productividad de la
misma. Los japoneses mediante técnicas que ellos crearon y poco a poco iban perfeccionando,
lograron que todas las riquezas que tenian sean mucho méas valoradas a través de los estudios
que realizaron, ademas menciona un punto importante, que son los directivos principales de las
empresas, ya que son guia de todos los colaboradores que laboran en una determinada empresa
0 negocio para que se dé un buen manejo de la calidad. Esto quiere decir que nos da un concepto
de calidad desde el punto de vista de la productividad y el desarrollo que puedes formar a través
de estudios por otro lado nos dice que influye mucho el equipo que se forma y que tan

comprometido se encuentra en hacer su labor correctamente para satisfacer al cliente.

Del mismo modo Fiegenbaum (2008), fundador de la teoria control de calidad, da un
conceptos distinto, nos dice que es un enfoque que centra el éxito en muchos negocios, lo cual
ha influenciado mucho en la competencia de los mercados, ademas nos dice que cada 8 de 10
consumidores, valoran mucho mas la calidad que el precio. Esto nos dice que este factor es una
pieza fundamental para llegar al éxito y que el precio no importa si es que lo ofertado es de

buena calidad y se compensa con lo gastado lo cual pasaria a ser una inversion.

Crosby (1987), también nos da un concepto de calidad por el ambito intangible, el cual nos
dice que la calidad no es un regalo, ya que todo negocio si o si tiene que brindar una calidad de
servicio en todo sentido, ademas nos dice que es gratuita, ya que esto se manifiesta a través de
un buen equipo comprometido y seguro, donde se brindara la calidad de servicio sin necesidad
de esfuerzos. Esto quiere decir que un equipo comprometido vera a la calidad como un factor
infaltable en todo lo que brinde y se hara de esta un punto clave para todo lo que ofrece.

Se puede determinar gue la calidad es algo fundamental en cualquier &mbito de una empresa y
de los lugares que tienen un contacto directo con el cliente, cuando se habla de calidad se
entiende por sindnimo algo bien elaborado, algo que vale tener, conocer y que busca llenar las

expectativas del cliente para asi lograr en él una experiencia 6ptima.
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2.2.2. Servicio
El servicio hoy en un dia es una actividad muy utilizada en el mundo ya que a traves de
este contempla la venta de bienes u otros servicios, por lo tanto se plantearon los siguientes

conceptos:

Gosling, Silva y Coelho (2016), manifiestan que es algo que nace por parte de los
integrantes de un equipo y explica que un museo tiene como sentido ofrecer un servicio de
satisfaccion entrelazado con educacion y cultura de un determinado lugar, por lo tanto se deduce
que el buen servicio es gracias a un trabajo en equipo a una formacién constante, ademas que

este engloba un trato con los demas y brindar algo que el cliente externo busca conocer.

Por otro lado Stanton, Etzel y Walker (2004), define al servicio como actividades
intangibles cuyo objetivo principal es una transaccion para brindar al cliente satisfaccion de
deseos 0 necesidades. Esto quiere decir que el servicio se basa principalmente en satisfacer

necesidades que se tenga segun la empresa, donde se realiza una transaccion.

Por su parte Kotler, Bloom y Hayes (2004), define servicio como una obra o acto que es
esencialmente intangible, y que su creacién puede o no estar relacionada con un producto fisico.
Cuando se habla de servicio muchas veces se habla de actos intangibles, que como tanto el

vendedor y el cliente se puedan beneficiar.

Segun Lamb, Hair y McDaniel (2002), el servicio son esfuerzos humanos o mecanicos que
a través de estos se pueden satisfacer al cliente y generar ganancias. Esto quiere decir que el
servicio es un intermediario para generar ganancias mediante la satisfaccion al cliente a través

actos intangibles.

Por lo tanto servicio en algo intangible que es transmitido a los demas para satisfacer las
necesidades requeridas, ademas es la clave del éxito para que el cliente externo se sienta a gusto
a través del trato, amabilidad y ofrecer soluciones rapidas de distintas dudas o requerimientos

(ue tenga.
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2.2.3. Calidad del servicio

Gosling, Silva y Coelho (2016), manifiestan que la calidad del servicio estd muy ligada a
la perfeccion y mejoramiento constante de una organizacion para que asi pueda ser reconocida
entre las demas organizaciones, ademas hace referencia que en los museos debe ser muy
importante el brindar la calidad del servicio ya que expone costumbres y cultura de su mismo

lugar ante los o0jos de otros.

Por otro lado Vargas y Aldana (2007), nos dice que la calidad del servicio estd muy
relacionada a los valores y virtudes de las personas que conforman distintas asociaciones, esto
hace que el ofrecer un servicio de calidad sea eficaz y efectivo para poder captar al mercado, y
que los trabajadores se sientas comodos en su area sabiendo que dan lo mejor de ellos a los

clientes.

Pizzo (2013), nos dice que es un habito ejercido por una organizacion, para conocer las
necesidades, expectativas de los clientes y como consecuencia brindar un servicio adecuado,
seguro y confiable. También describe que muchas veces pueden suceder errores pero se tiene
que estar comprometido con cada uno de los clientes para brindar una solucion inmediata con

eficacia para no generar mayores costos, si N0 mas ingresos y clientes.

Por lo tanto hablar de calidad del servicio es referirse a un servicio excelente, que cumple las
expectativas del cliente y las supera, que genera el querer volver a este lugar y dar a conocer a
los demas su experiencia, todo esto se da a través de un buen trato, un personal capacitado,

trabajo en equipo y de un producto con calidad, estos factores unidos hacen un probable éxito.

2.2.4. Museo

Los museos tienen un caracter casi sagrado, es un simbolo de obras de arte, con el simple
hecho de ir a admirar distintas culturas ya sean modernas o antiguas, esto logra generar un
interés grande a nivel mundial y por muchos turistas, por lo tanto se plantearon distintos

conceptos:

Gosling, Silva 'y Coelho (2016), definen a museo a un lugar inspirador, un lugar que genera
gran expectativa a todos por conocer las distintas culturas o reliquias que se guardan, expresa
que lo relacionan también con costumbres, reliquias descubiertas y que con el transcurso de los

afios toman un gran valor cultural.
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Por su parte Hernandez (2012), define a los museos como espacios llenos de historia con
distintas caracteristicas ya sea en su infraestructura, modernidad y la forma de exponer sus
riquezas que guardan, pero con una misma finalidad de llevar un servicio a los distintos turistas

a través de experiencias museisticas.

International council of museums (ICOM, 2007) define:

“Un museo es una institucion permanente sin fines de lucro al servicio de la sociedad
y de su desarrollo, abierta al pablico, que adquiere, conserva, investiga, transmite y
expone el patrimonio tangible e intangible de la humanidad y de su entorno para la

educacion, el estudio y el deleite”

Por siguiente nos dice que son instituciones sin fines de lucro al servicio de todas las
personas que les gusta vivir nuevas experiencias, que les guste ver piezas donde se muestran
culturas y distintas tradiciones de un lugar determinado. Museo ademas es un espacio valioso

y muy importante a nivel mundial para el desarrollo humano en el transcurso de su vida.

2.2.5. Calidad del servicio en museos

Perez (1998), nos dice que la calidad del servicio en museos es un instrumento que ayuda
a procesos de toma de decisiones de los responsables y directores de los museos para poder
llevar a cabo planes estratégicos y asi poder brindarlos a los usuarios. Nos quiere decir que la
calidad del servicio no evalla tanto los aspectos culturales, sino todo lo relacionado a lo que

brinda la compafiia y lo que se lleva el turista al salir de este.

Por su lado Markovic (2014), afirma que la calidad de los servicios prestados en los museos
parte de un concepto complejo que se refiere a diversos aspectos de la visita al establecimiento.
Asi para el autor, la calidad de los servicios esta relacionada con las exhibiciones expuestas y
la manera como son presentadas, ademas de la competencia personal y la empatia de los

empleados.

Maher, Clark, Gambill, (2011), nos dice que medir la calidad en museos puede ser un
poco complicado, pero si se puede llevar a cabo mediante estudios de mercado, a través de

estrategias de marketing, e identificando puntos de mejora mediante herramientas de medicion,
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los autores nos menciona un ejemplo de herramienta llamada SERVQUAL, pero nos dice que
no se conoce en su totalidad.

Ademés Gosling, Silva y Coelho (2016), expresan que la experiencia de los turistas
depende de la calidad del servicio que contempla aspectos tangibles (localizacién y piezas
expuestas) como también aspectos intangibles (atencion, seguridad y confiabilidad), por lo
tanto dichos autores crearon un modelo de investigacion para poder medir la calidad del servicio
basada en la satisfaccion del visitante solo en museos, donde abordo estudios cualitativo y

cuantitativo.

Dimensiones para medir la calidad del servicio del museo:
Segun los autores Gosling, Silva y Coelho (2016), este modelo comprende 4 aspectos, de
los cuales son aspectos tangibles, atencién, comunicacion y calidad de la informacién que son

eje principal de la calidad del servicio.

Aspectos tangibles
Segun Gosling, Silva y Coelho definen a Aspectos tangibles que son aquellos objetos que
se pueden tocar o percibir de una u otra manera, como las reliquias o exposiciones de un museo

que tienen un valor muy significativo para la historia de un determinado pais.

Por otro lado IDPC (2004), manifiesta que la palabra tangible engloba a bienes fisicos que
pueden ser fabricados, procesados y entregados, ademas lo relaciona con el patrimonio cultural
material, ya que cuando se habla de muebles se sabe que puede ser trasladado de un lugar a otro
y comprende colecciones u objetos de caracter arqueoldgico, etnografico, artistico, utilitario,
cientifico y monumentos en espacio publico entre otros. Por otro lado manifiesta que el
patrimonio inmueble abarca sectores urbanos, espacios publicos y construcciones de

arquitectura institucional, comercial, industrial, religiosa y cultural.

Segun Gosling, Silva y Coelho, definen como indicadores de aspectos tangibles:

Las exhibiciones museoldgicas son puestas en escenas que tienen como objetivo contra una
historia o relato de un antepasado ya sea culturalmente o histéricamente, ademas nos dice que
una exposicion es una exhibicidn mas interpretacién y una exhibicidén es una exposicion de

mostrar y relatar.



21

El equipamiento tiene un papel fundamental ante los espacios que son expuestos a los
demads, ya que permiten la mejora de las infraestructuras existentes y ayudan al funcionamiento
optimo de los espacios con relacion al entorno que se ofrece ya sea la temética que el lugar

ofrezca.

La Infraestructura tiene a la estructura que es empleada para sustentar otra y que actla
como una base, es decir infraestructura hace referencia a un conjunto de los servicios y a las
obras que son necesarias para que algo funcione correctamente y se encuentre en un 6ptimo

estado para la utilizacion por parte de los colaboradores.

La tecnologia hoy en dia es muy importante y se ha desarrollado de una forma muy grande
y se puede apreciar en cada espacio donde vive el ser humando, esto complementa a un museo,
ya que gracias a las proyecciones o iluminaciones se puede tener un espacio mucho mas

cautivante y pueda captar todos los sentidos del visitante.

Atencion

Gosling, Silva y Coelho manifiestan que la atencion es algo fundamental, que es aquello
que hace que el visitante se sienta a gusto, que este comodo Y sienta la preocupacion por parte
del equipo de la organizacion para que él esté tranquilo en su visita en el museo, y gracias a

esto generar en el unas ganas de volver y transmitir a los demas su experiencia.

Asi mismo Ballesteros (2002), Nos manifiesta que la atencidn es un proceso mediante el
cual se puede dirigir distintos recursos mentales sobre algunos aspectos, ya sean los mas
relevantes o sobre la ejecucion de determinadas acciones que consideramos mas importantes.
Ademas nos hace referencia que es el estado de observacion y de alerta que permite tomar

conciencia de lo que ocurre en un entorno.

Segun Gosling, Silva y Coelho, definen como indicadores de la atencion:

La solucién de dudas o problemas en determinados temas implica aquellas situaciones que
demandan reflexién, basqueda, investigacion y donde para responder hay que pensar en las
soluciones y definir una estrategia de resolucion que no conduce, precisamente, a una respuesta
rapida e inmediata para saciar la duda que se tiene a través de informacién o conocimiento

validos y con argumento.
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Cordialidad se define que es uno de los principales valores que se aprende mediante la
convivencia y se manifiesta mediante distintas situaciones por ejemplo al ofrecer un servicio,
un saludo, un gesto de alegria, un compartir entre otras situaciones que se hace notar tu imagen
personal y una proyeccion personal.

La primera impresion es la primera imagen o perspectiva es algo intangible que se lleva un
cliente de lo que se ofrece de un lugar, ya sea el trato o el servicio que ser brinda, esto es muy
importantes en un establecimiento ya que esto hace que sea duradera la perspectiva que se lleva

y desee volver o dar a conocer lo bien que se sintio.

Profesionalismo es la utilizacion de distintas disciplinas artes o deportes como medio de
lucro y lo relaciona a la pasion que se tiene por lo que se realiza, el esfuerzo es parte integral

para lograr la meta y buscar el éxito pensando en si mismo como en los demas.

Disposicion de ayuda es un factor clave de una empresa o institucion ya que el ayudar es
satisfacer algo que hace falta sin fines de lucro, es algo que nace y se ofrece por servicio y
vocacion, es ofrecer algo que se necesita dependiendo la situacion y al hacer esto en el otro se

genera una sensacion de agrado, satisfaccion y agradecimiento por la ayuda brindada.

Comunicacion
Gosling, Silva y Coelho manifiestan que la comunicacion es aquello que ayuda a que el
personal del museo pueda encontrar una conexion con el visitante y ayude a trasmitir lo que

estd expuesto en el museo.

Asi mismo Arrugo (2001), sostiene que la comunicacion es una herramienta que todo ser
humano puede usar para interpretar, mantener y transformar el significado de las cosas, ademas
es un acto donde un individuo mantiene un contacto con otro para trasmitir un mensaje mediante
el cual puede sostener distintas esencias ya sea de cultura, nuevos aprendizajes, mensajes

interpersonales o de la vida misma.

Segun Gosling, Silva y Coelho, definen como indicadores de la comunicacién:

Informacion es un conjunto de datos con un significado, o sea, que reduce la incertidumbre
0 que aumenta el conocimiento de algo. Es decir, la informacidn es un mensaje con significado
en un determinado contexto, disponible para uso inmediato y que proporciona orientacién a las

acciones por el hecho de reducir el margen de incertidumbre con respecto a nuestras decisiones.
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La sefializacién hace referencia al conjunto de estimulos que pretenden condicionar a una
persona con la antelacion minima necesaria en distintos momentos de la vida ademas Los hace
Ilamar estimulos que pueden ser percibidos a través de nuestros sentidos siendo los de la vista
y el oido los principales, aunque la forma de percibirlos puede ser generada mediante colores,

formas geométricas, emisiones sonoras, luminosas o bien por medio de gestos.

Calidad de la informacion
La calidad de la informacién es una dimension donde redne todo lo que el museo quiere
informar al turista en términos educativos, lo que se lleva el visitante después de su visita y que

tan viable es lo que se ofrece en términos de informacion del lugar.

Asi mismo Spanevello (2011), asocia a calidad de la informacion con precision ya que al
momento de brindar distintos datos se tiene que ser muy asertivo con esta, ademas lo relaciona
con confianza ya que toda informacion se basa en una fuente que tiene que ser bien

fundamentada sin necesidad de alteraciones.

Segun Gosling, Silva y Coelho, definen como indicadores de la calidad de la informacion:
Sentido critico es aquello que nos ayuda a diferenciar entre lo que es correcto y lo que no
es correcto, ayuda también a tomar decisiones segun sea el contexto de la situacion, ademas
manifiesta que tiene muchos conceptos segln sea la situacion y que también esta relacionado

con algo que guarda coherencia y es expresado a los demas.

La Optima experiencia en términos de educacion puede ser experimentada por todas las
personas independientemente de la edad, sexo, cultura y situacion econdémica y que es un
fendbmeno universal, aun cuando pueden hacerse cosas muy diferentes debido a la influencia
cultural, para alcanzar una experiencia optima. Se piensa que la adquisicion de conocimiento
se alcanza por un proceso arduo y doloroso, esperando una recompensa futura que podra
lograrse con la adquisicion del mismo.

La informacion atractiva hoy en dia es mas exigente y reclama contenidos de calidad,
tratando de conocer cosas nuevas y que tengan un gran aprendizaje para lo largo de su vida de
cada persona, por otro lado nos dice que esto depende de cuéles son sus habitos de consumo de

noticias y qué percepciones tienen respecto de la informacidn atractiva.
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IIl.  Metodologia

3.1. Tipoy nivel de investigacion

El estudio es de tipo cuantitativo, ya que se tomaran en cuenta las percepciones de los
turistas que visitan el Museo de Sitio Huaca Rajada Sipan a través de un cuestionario y el cual
tendrd 4 dimensiones con distintos pesos, para asi obtener un promedio estadistico de la
expectativa y percepcion del visitante. Por su parte Baptista, (2006), manifiesta que una
investigacion cuantitativa alude al &mbito estadistico, es en esto en lo que se fundamenta dicho
enfoque, en analizar una realidad objetiva a partir de mediciones numéricas y analisis
estadisticos para determinar predicciones o patrones de comportamiento del fendémeno o

problema planteado.

La investigacion es descriptiva, porque se relaciona a una evaluacion comparativa de
estudios acerca de factores de calidad del servicio que se puede obtener en un museo. Como
también la aplicacion del cuestionario que se tomara en cuenta un analisis factorial segin los
investigadores Gosling, Silva y Coelho y otras fuentes a consultar. Por siguiente Bernal C.
(2016) indica que la investigacion descriptiva se basa en exponer las caracteristicas de los

fendbmenos y como diagnostico propone establecer relaciones casuales entre ellos.

3.2. Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion sera no experimental, ya que es aquella que se realiza sin
manipular deliberadamente variables de calidad del servicio donde los datos seran recolectados
por una poblacion en especifico, en este caso a los visitantes de museo. Ademas, la
investigacion sera no experimental cruzada, ya que se recolectaran datos en un solo instante, en
la investigacidn se reunira informacion por encuestas, sobre la expectativa de los turistas luego
de asistir al Museo de Sitio Huaca Rajada Sipan. Es asi que Baptista P., Hernandez, R. &
Fernandez, C. (2010) definieron al disefio no experimental como un tipo de investigacion donde

se observan la realidad de los sujetos en su contexto natural, para después analizarlos.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo
3.3.1. Poblacion
La poblacion estara conformada segun las cifras de Mincetur (2018), que estimé un

aproximado total de visitantes de 49 766 al Museo de Sitio Huaca Rajada Sipan en el afio 2018.
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3.3.2. Muestra

Segun Sampieri, Ferndndez & Baptista (2014, p.7). “La muestra es, un subgrupo de la
poblacién. Digamos que es un subgrupo definido por medio de sus caracteristicas al
denominarlos poblacion”.

La poblacion encuestada sera calculada bajo la formula establecida, en base del nimero de
visitantes al Museo de Sitio Huaca Rajada Sipan en el afio 2018.
N =49 766
Z = Nivel de confianza equivalente 95% = 1.96.
p = Probabilidad de aceptacion que toma el valor de 0.5.
q = Probabilidad de rechazo que toma el valor de 0.5.
e = Error de estimacion 5% = 0.05.

Calculo de la muestra:

B z% pgN
- e?(N —-1)+z%pq

n

n =381

Como ha tomado como poblacion se ha tomado a los visitantes del Museo de Sitio Huaca
Rajada Sipan del afio 2018. Asimismo, se considera un valor de confianza basado en el 95% y
un error muestral del 5%. Por otro lado, el valor de “p” fue de un 50%, y ademas se considero

[YP2)

a “q” con un 50%.

3.3.3. Muestreo
La poblacion fue determinada probabilistica, porque se tienen probabilidades muy altas de
que toda la poblacion sea escogida. Cabe resaltar que la poblacion elegida en esta investigacion

estd conformada Unicamente por personas mayores a los 18 afios.

3.4. Criterios de seleccion
La poblacion seleccionada fueron las personas mayores a 18 afios que visitaron el Museo

de Sitio Huaca Rajada Sipan.



3.5. Operacionalizacion de variables

Tabla 1: Operacionalizacion de variables.
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sea gratificante y

satisfactoria.

en términos de

educacion

Informacion

atractiva

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO
Exhibiciones
Equipamiento
Aspectos Infraestructura
tangibles Equipos de Encuesta
) tecnologia
Calidad del _
o Solucion de dudas
servicio. _
o Cordialidad
Gosling, Silva y Coelho
la calidad del servicio Profesionalismo
Atencion Encuesta
es conocer las Disposicion de
necesidades y
_ ayuda
expectativas de los
clientes, ademas Informacion
contempla distintos L
Comunicacion Encuesta
aspectos; aspectos Sefializacion
tangibles
(localizacion y piezas ] .
. Sentido critico
expuestas), atencion,
calidad de la
informacion y Informacion
comunicacion autentica
(aspectos
intangibles), que hace :
. Calidad de la Optima experiencia
gue una experiencia . .,
informacion Encuesta

Fuente: Gosling, Silva y Coelho (2016)
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3.6. Tecnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica utilizada fue la encuesta. Segun Cerda (1991) la encuesta es una recoleccion
sistematica de datos en una poblacién o en una muestra de la poblacién, mediante el uso de
entrevistas personales y otros instrumentos para obtener datos.

Como instrumento de la encuesta tenemos al Cuestionario. Segin Hernandez, Fernandez y
Baptista (2006), definen el cuestionario como un conjunto de una serie de preguntas coherentes

hacia un objetivo determinado, respecto de una 0 mas variables que se desea medir.

El cuestionario fue elaborado por los autores Marlusa de Sevilha Gosling, Joéo A. Silva y
Mariana de Freitas Coelho en el afio 2016 donde disefi6 un modelo aplicable de estudio para
poder medir la calidad del servicio en los museos, utilizando la correlacién de Spearman donde
el 99% de los datos presentaron correlaciones significativas al 1%, indicando la linealidad de
los datos, supuesto del uso de la técnica del Modelo por Ecuaciones Estructurales. Este modelo
fue tomado como base, donde fue adaptado al Museo de Sitio Huaca Rajada Sipan para poder

realizar el analisis.

Tabla 2 Escala - Aspectos Tangibles

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 25 100,0
Excluido? 0 0
Total 25 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

921 5



Tabla 3 - Escala: Atencidn

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 25 100,0
Excluido? 0 0
Total 25 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,986 6

Tabla 4 Escala — Comunicacion

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vaélido 25 100,0
Excluido? 0 0
Total 25 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,901 3

Tabla 5 Escala — Calidad de la informacion

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 25 100,0
Excluido? 0 0
Total 25 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,915 5
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3.7. Procesamientos

La presente investigacion tuvo la intencion de analizar la calidad del servicio del museo de
Sitio Huaca Rajada - Sipan del departamento de Lambayeque en el afio 2019, para el logro de
la investigacion se us6 como instrumento al cuestionario compuesto por 19 preguntas
formuladas a los visitantes del Museo, cuyo cuestionario fue adaptado de una investigacion de
los autores Gosling, Silva y Coelho 2016, que propusieron una forma de medir la calidad del

servicio solo en museos, proponiendo asi 4 dimensiones e indicadores para su realizacion.

El instrumento fue validado por 3 expertos, dos de la Universidad Catolica Santo Toribio
de Mogrovejo y el director y representante del Museo de Sitio Huaca Rajada Sipan —
Anaximandro Nufiez Mejia, como siguiente paso se dio la aplicacién de una prueba piloto y se
realizé la prueba de Alfa de Cronbach determinando la fiabilidad con un 0,930 certificando la

valides del instrumento.

3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos
Los datos obtenidos de la aplicacion de la encuesta se procesaron con la ayuda del programa
SPSS version 22, con esta informacion se calculd el porcentaje promedio segun la encuesta

Likert para cada item, utilizando las herramientas del software.



3.9. Matriz de consistencia

Tabla 6: Matriz de consistenci
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la atencion

Analizar la calidad de
servicio con respecto a
comunicacion.

Analizar la calidad de
servicio con respecto a la
calidad de la informacion

Calidad de la
informacion

Informacion autentica
Sentido critico
Optima experiencia en
términos de educacion
Informacion atractiva

TEMA PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE | DIMENSIONES INDICADORES ISNTRUMENTO METODOLOGIA
Exhibiciones
Objetivo general: Aspectos . .
J g tan%ibles Equipamiento
Analizar la calidad de Infraestructura Disefio de
servicio desde la Equinos de investigacion: No
perspectiva de los quip Experimental de
visitantes del Museo tecnologia corte transversal
itio H Raj —
de Sitio SiL;)Z%a ajada Solucion de dudas Tipo de
Cordialidad investigacion:
e L . . . Descriptiva
Analisis de la Objetivos especificos: El analisis Atencion Primera impresion
calidad del ¢Cual es el nivel ?\%ﬂiggadil Calidad del Profesionalismo l\_/letodc_>log[a de
servicio en el de calidad de Analizar la calidad de v alidad de o investigacion:
Museo de Sitio servicio que servicio con respectoa | Sitio Huaca | servicio Disposicion de ayuda Cuantitativa
Huaca Rajada | brinda el Museo | los aspectos tangibles S.R,ajada Encuesta
Sipén - de Sitio Huaca c:)pna(;]c’egae:? _ o
Lambayeque, Rajada Sipan? tado de | Informacion _Tecnlca:, Se_
2019 Analizar la calidad de | ©5tacodela Comunicacién Sefializacis aplicara la técnicas
servicio con respecto a Ci’:ﬁgigd enalizacion encuesta.

Muestra: Esta
basada en los
visitante mayores
de 18 afios del
Museo de Sitio
Huaca Rajada
Sipan

Elaboracion propia
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3.10. Consideraciones éticas

Para esta investigacion se consideraron los autores Norefia, Alcaraz-Moreno, Rojas y

Rebolledo-Malpica (2012), donde plantearos distintos principios:

Tabla 7: Consideraciones ét

icas.

PRINCIPIO

CARACTERISTICAS ETICAS DEL PRINCIPIO

Consentimiento

informado

La autora acepto ser parte de la participacién coincidiendo con sus
respectivos valores, cualidad, y principios éticos, con fin de seguir
contribuyendo a la investigacion, vy siendo consciente de las
condiciones, derechos Yy responsabilidades que el estudio

involucra.

Confidencialidad

La seguridad y proteccion de la identidad de la autora como
informante primordial de la presente investigacion, y de igual

manera a la privacidad y proteccion de la informacion revelada.

Manejo de riesgos

No mal eficiencia y beneficencia establecidos para hacer

investigacion con seres humanos

Fuente: Elaboracién propia
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IV. Resultadosy discusién
4.1. Resultados
4.1.1. Resultados del Objetivo General:

Objetivo general: Analizar la calidad de servicio desde la perspectiva de los visitantes del
Museo de Sitio Huaca Rajada Sipan

Valores de verticales — Escala Likert:

1 Totalmente de acuerdo

2 Bastante de acuerdo

3 Ni en acuerdo ni en desacuerdo
4 Bastante en desacuerdo
5Totalmente en desacuerdo

T T
Aspecto Tangible Aspecto Atencidn Aspecto Aspecto Calidad de
Comunicacion a Informacion Calidad Total de Servicio

Figura 1: Comparacion de dimensiones. Figura 2: Nivel general de la calidad del
Servicio.

Con respecto a la calidad del servicio, se obtuvo un nivel 3 (ni en acuerdo ni en desacuerdo)
segun la escala de Likert. Lo que permite deducir que la calidad no esta siendo totalmente
ejecutada por parte del museo y eso es percibido por los visitantes; por lado se puede determinar
que las dos dimensiones mas bajas son la atencion y la comunicacion, lo que involucra
principalmente a las personas que laboran y participan en él museo, por otra parte las dos
dimensiones mas altas son los aspectos tangibles y calidad de la informacidn, esto engloba a

todo lo que se presenta en el museo y lo que trasmite cada exhibicidn y exposicidn.
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4.1.2. Resultados de objetivos especificos: Elementos tangibles

Objetivo N°1: Analizar la calidad de servicio con respecto a los elementos tangibles.

Totalmente en,
desacuerdo

[ Las exhibiciones / exposiciones del museo son stractivas

Mios eguipamientos y exhibiciones / exposiciones del museo son modernas

[CLainfraestructura fisica del museo es visualmente atractiva

DEI espacio del museo usa tecnologia multtimedia para gue el visitante tenga
una optima experiencia

.La infraestructura fisica del museo esrta relacionada con todo lo gue ofrece
el espacio

Mi en acuerdo ni en
desacuerdo

Bastante de acuerdo’

Totalmente de.
acuerdo

Figura 3: Dimension de elementos tangibles.

Se puede observar que un 84% de encuestados esta bastante de acuerdo con respecto a los
elementos tangibles del museo, es decir que se tiene una calificacion muy positiva por los
visitantes, lo que permite deducir que la infraestructura, tecnologia multimedia y equipamiento
del museo son de su preferencia; por otro lado un 6% estan totalmente en desacuerdo con los

elementos tangibles del museo, existiendo asi un escaso porcentaje de visitantes desconformes.
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4.1.3. Resultados de Atencién

Objetivo N°2: Analizar la calidad de servicio con respecto a la atencion.

Totalmente en.
desacuerdo

Bastante en
desacuerdo

Ni en acuerdo ni en,

desacuerdo .
.EI eguipo de empleados y supervisores del museo responden

adecuadamente a las dudas y solicitudes requeridas por los vistantes
BIEl equipo de empleados y supervisores esta siempre disponible y es cortés
.EI equipo de empleados v supervisores del museo hacen gue los vistartes
se sientan hienvenidos
[]E! equipa de empleados y supervisores del museo demuestran
profesionalismo

DEI equipo de empleados y supervisores del museo demuestran disposicion
para invertir tiempo en ayudar a los vistantes

Oel equipo de empleados y supervisores del museo son amigables

Bastante de acuerdo

HEW
Totalmente de. -EE_

acuerdo

20

Figura 4: Dimension de atencion.

Segun las respuestas de los visitantes sobre la calidad de servicio con respecto a la atencion,
se obtuvo que el 73% manifiesta que se encuentran totalmente en desacuerdo con la atencién
por parte de los empleados y supervisores del museo, deduciendo asi, que no estan
desempefiando correctamente sus funciones y labores, por otro lado se obtiene que un 19% esta
bastante de acuerdo con la atencién de los empleados reflejando asi una falencia con respecto

a la calidad de servicio en este aspecto, factor que es primordial en lugar dirigido al publico.
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4.1.4. Resultado de comunicacion

Objetivo N°3: Analizar la calidad de servicio con respecto a la comunicacion.

Totalmente en

desacuerdo

Bastante en.
desacuerdo

Mi en acuerdo ni en
desacuerdo
[Los folletos del museo poseen informacién suficiente

DLns visitantes son bien informados sobre las diferentes facilidades y
atracciones disponibles en el museo
[OLa sefalizacisn externa del museo facilita su ubicacién

Bastante de acuerdo

20

Figura 5: Dimension de comunicacion.

Analizando la dimensién de comunicacion, se obtuvo segun la respuesta de los encuestados
que el 76% estan bastante en desacuerdo con este aspecto, es decir no se sienten bien informados
acerca de los servicios, atracciones y facilidades con las que dispone el museo esto involucra a
la sefializacion y orientacion que tiene en su interior, sin embargo en una pequefia escala de un
18% de los clientes se encuentran conformes con este factor, reflejando que la comunicacion

no esta siendo bien ni transmitida a un gran niumero de visitantes.
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4.1.5. Resultado de calidad de la informacion

Objetivo N°4: Analizar la calidad de servicio con respecto a la calidad de la informacion.

Totalment . '
temie oL ]

B Las exposiciones / exhibiciones cuentan con el sentido critico
| _as exposiciones Jfexhibiciones del museo son provocativas y estimulantes
[Las exposiciones abordan adect tte diversas areas de la cultura

DLE informacicn obtenida en la visita al museo, representaron una dptima
experiencia en términos de educacion
OLas exposiciones e informaciones pasadas son auténticas

Ni en acuerdo ni en,
desacuerdo

Bastante de acuerdo

Totalmerte de.
acuerdo

40

Figura 6: Dimension de la calidad de la informacion.

Con respecto a la calidad de informacion que maneja el museo, se obtuvo que un 88% se
encuentran bastante de acuerdo con la informacidén que se transmite en las exposiciones y
exhibiciones cumpliendo asi sus expectativas, es decir que lo que transmite el museo a sus
visitantes hacen que vivan una optima experiencia en términos educativos y logren reconocer
y valorar cada pieza expuesta, sin embargo se obtuvo un 14% de los visitantes se encuentran

bastante en desacuerdo con las exposiciones y exhibiciones.
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4.2. Discusion

Con respecto al objetivo general, Analizar la calidad de servicio desde la perspectiva de
los visitantes del Museo de Sitio Huaca Rajada Sipan, se determin6 que la calidad se encuentra
en un nivel 3 (ni en acuerdo ni en desacuerdo), esto engloba a las 4 dimensiones analizadas.
Segun Markovie, Raspor y Komsi¢ (2014), basado en el modelo HISTOQUAL los resultados
indican que los turistas se inclinan por un nivel 3 (ni en acuerdo ni en desacuerdo) de efectividad
con respecto a la calidad de servicio y expectativa del cliente; por lo tanto esto se ve relacionado
a esta investigacion, ya que existe un déficit muy perjudicial para el museo, segln los resultados
los visitantes no estan siendo bien atendidos por el personal y eso conlleva que no se lleven una
buena experiencia, ademas no se esta cumpliendo la funcién principal, la cual es exponer cultura
y hacer que cada persona que llegue se sienta involucrado. Segun Pizzo (2013) manifiesta y
relaciona a la calidad del servicio a un grupo de factores que se involucran con una finalidad,

que es la de satisfacer y superar las expectativas de los visitantes.

Con respecto al objetivo 1, analisis de la calidad de servicio con respecto a los Aspectos
tangibles, se obtuvo que un 84% de los encuestados esta bastante de acuerdo con el
equipamiento e infraestructura del museo, esto implica aspectos como, equipos multimedia,
relacion entre infraestructura fisica y lo que se ofrece, y si es que el visitante encuentra atractivas
las exhibiciones y exposiciones; por otro lado las exposiciones se encuentran con un buen
cuidado y mantenimiento, ya que son piezas que guardan una gran antigliedad y se deben tener
los implementos necesarios para su conservacion, esto genera que todo lo que guarda sea
cautivante y atractivo sin perder su esencia, ademas se puede observar una modernidad acorde
a la tematica, como proyecciones del hombre lagarto y su evolucion, y una iluminacion
sofisticada. Segun Baldeon (2016), obtuvo un 87% de acuerdo en todo lo que guarda relacion
a las piezas que brinda un museo, siendo asi un factor principal para que un museo sea
reconocido Yy atractivo hacia los ojos del visitante. Asi mismo Gosling, Silva y Coelho (2016),
manifiestan que los elementos tangibles son aquellos que se pueden tocar o percibir de distintas
maneras y son los principales factores que hacen que el visitante pueda sentirse a gusto. Por
otro lado cabe resaltar que un 6% se encuentra en bastante en desacuerdo y esto se debe tener

en cuenta para perfeccionar pequefios detalles y obtener un resultado totalmente favorable.

En el objetivo 2 el cual consiste en analizar la calidad de servicio con respecto a la atencién
que brinda el personal que labora en el museo, se obtuvo que un 73% de los encuestados se

encuentra bastante en desacuerdo con el servicio, esto implica que el equipo de empleados y
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supervisores no responden adecuadamente a las dudas y solicitudes requeridas. Cabe acotar que
en el museo se puede percibir una falta de atencion desde el ingreso, ya que al llegar nadie da
la bienvenida e indica los pasos a seguir, por otro lado no se siente una cordialidad y empatia,
Unicamente se solicita una inscripcion personal, luego se procede hacer el recorrido sin
informacidén alguna. Segun Gosling, Silva y Coelho (2016) en su investigacién obtuvieron un
63% de desacuerdo con respecto a las personas que laboral en el museo, indicando asi que hoy
en dia muchos museos no toman en cuenta la importancia de la atencién por parte del personal,
como afirma Pérez (1998), que la calidad del servicio en los museos ayuda a los procesos de
toma de decisiones de responsables y directores para poder llevar a cabo planes estratégicos y
asi dar a los usuarios un buen servicio. Cabe resaltar que existe una pequefia cifra que opina
que se encuentran bastante de acuerdo con la atencién de los cuales muchos son personas que

asisten con guias de distintas agencias turisticas, esta cifra es no mayor al 19 %.

En el objetivo 3 con respecto a la dimension de la comunicacion que existe entre el museo
y los visitantes, se obtuvo que el 76% de los encuestados se encuentran bastante en desacuerdo
con respecto a la informacion que se transmite el museo mediante diferentes medios y canales,
asi como también se encuentran en desacuerdo con la sefializacion que se da para la orientacion
hacia las distintas facilidades y atracciones. EI museo cuenta con una gran diversidad de
exhibiciones pero estas no son expuestas a traves de folletos y publicidad eficiente, para lograr
incitar al visitante. Segin Mamani (2017) obtuvo en su investigacion un 60% de personas estan
en desacuerdo con la comunicacion que se trasmite, logrando asi que el museo no sea tan
reconocido, entre los factores dafiados son la publicidad y la promocion. Por su parte Arrugo
(2001), sostiene que la comunicacion es una herramienta que todo ser humano puede usar para
interpretar y transformar el significado de las cosas, ademas es un acto donde se trasmite un
mensaje con una finalidad, sin embargo esto no esta siento considerado y genera y generara un
déficit a nivel general. Cabe acotar que solo un 18% esta bastante de acuerdo siendo asi una

cifra no significativa.

En el objetivo 4 el cual consiste en analizar la calidad de servicio con respecto a la calidad
de informacion que trasmite el museo, se obtuvo que un 88% de los encuestados esta bastante
de acuerdo con respecto al sentido critico con el que cuentan las exposiciones y exhibiciones,
asi como también considera que las piezas expuestas son totalmente valiosas, auténticas y son
optimas en el ambito de la educacion, ya que estas piezas son parte de un pasado marcado en la

historia, ademas de ser hoy en dia totalmente provocativas a nivel nacional como internacional,
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segun Acle, Santiesteban, Herrera y Claudio (2016), en su investigacién manifiestan que un
82% estd bastante de acuerdo con lo que ofrece el museo, y valoran principalmente las
antiguedad, originalidad de las piezas. Como afirma Spanevello (2011), que asocia a calidad de
la informacidn con precision, ya que al momento de brindar distintos datos se tiene que ser muy
asertivo, ademas lo relaciona con confianza, ya que toda informacion se basa en una fuente bien
fundamentada sin necesidad de alteraciones, cabe acotar que esto se puede ver en el museo a
través de sus piezas expuestas al publico y son verdaderamente valiosas para la humanidad. Sin
embargo un 14% esta bastante en desacuerdo con la informacion que se brinda.
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V. Conclusiones

Segun el resultado del instrumento aplicado para la investigacion, determina que la calidad
de servicio se encuentra en un nivel 3 (ni en acuerdo ni en desacuerdo), debido a que dos
dimensiones que son la comunicacién y atencion no fueron del todo gratificantes por el
visitante, esto indica que existe un déficit en muchos aspectos del museo de Sitio Huaca Rajada
— Sipan, principalmente por parte del trabajo humano que brinda el servicio, lo que afecta
mucho a los visitantes, sin embargo dos dimensiones son evaluadas por el visitante como
bastante de acuerdo, como son los aspectos tangibles y calidad de la informacion, esto se ve
relacionado al aspecto fisico que brinda el museo entre ellas son las piezas, exposiciones e

infraestructura.

Con respecto a la dimension de aspectos tangibles se determind que el museo cuenta con un
gran potencial cultural, el cual se basa en piezas de la distintas culturas del departamento de
Lambayeque, las cuales son expuestas al publico con la finalidad de que todos adquieran un
conocimiento y formen parte de lo que se expone en el interior del museo, esta aspecto si esta
siendo bien valorado por parte de los visitantes que acuden a vivir una experiencia distinta y
posteriormente reconocen y recomiendan todo lo expuesto en su interior del museo, ademas se
relaciona a que estas piezas cuentan con un mantenimiento constante el cual hace que sean

mucho mas atractivas y muestren una originalidad moderna sin perder el pasar de los afios.

Se pudo determinar un déficit en lo que respecta a la atencion por parte del personal del
Museo, lo cual indica que los colaboradores no estan brindando un servicio 6ptimo y no se
encuentran totalmente concientizados y capacitados en temas de calidad del servicio, esto hace
que el visitante no tenga una visita totalmente grata; esto engloba a distintos factores
fundamentales para un museo como es la amabilidad, empatia, disposicion de ayuda, solucion
de dudas y problemas, los cuales no estan siendo bien ejecutados desde la perspectiva del

visitante.

Se determind que existe una falencia en la dimensién de la Comunicacién en el museo, es
decir el museo no cuenta con una adecuada promocion con respecto a lo que son afiches
publicitarios, medios de comunicacion, y eventos culturales donde se exponen las riquezas, y
debido a esto el museo no puede captar una gran cantidad de nuevos visitantes a nivel nacional

e internacional, ademas interviene la sefializacion interna como externa donde se deduce que
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no es buena y conlleva a que el visitante no pueda tener una facil ubicacion, esto quiere decir
que factores claves para el visitante estan siendo deficientes por parte del personal, es decir no
estd logrando que el museo sea expuesto de la mejor manera y no se toma la importancia

necesaria a lo que se esté llevando el del visitante.

Con respecto a la calidad de la informacion que se brinda en el museo se concluye, que esta
tiene un gran potencial, ya que guarda relacion con las exposiciones y exhibiciones, debido a
que esta retne a distintos factores, como la autenticidad, y la conexion que tienen las piezas con
las culturas expuestas, cantidad de piezas, valor cultural, cuidado e historia, lo cual si esta

siendo bien valorada por los visitantes.
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V1. Recomendaciones

Segun los resultados obtenidos sobre la calidad del servicio del Museo de Sitio Huaca Rajada

— Sipén se realizan las siguientes recomendaciones:

Sensibilizar, capacitar y evaluar al personal para posteriormente monitorear como es el
servicio que se esta brindando por cada uno de ellos, y mejorar constantemente en todo lo que
se relaciona al servicio, ademas realizar capacitaciones constantes y fomentar el trabajo en
equipo diario entre todos los colaboradores, y finalmente proporcionar nuevas técnicas para
conocer lo que el visitante desea y cada dia mejorar su experiencia, como tener una persona que
oriente y de una pequefia introduccion de lo que se brinda en el interior, personas que estén
visibles para cualquier duda, personal en los ingresos para una orientacion mucho mas rapida y

optima.

Plantear nuevas estrategias de comunicacion a través del medio de la promocion de una
forma eficaz, teniendo en cuenta lo que se quiere ofrecer y se quiere transmitir al visitante,
logrando asi crear un interés hacia las personas, ademas mejorar e implementar mejor la
publicidad en el museo a traves de folletos informativos, afiches, y pequefias exposiciones al
aire libre, con una informacion clara, veras, y atractiva para asi motivar e incentivar a las
distintas personas a que visiten el museo y puedan conocer la gran requisa cultural del
departamento de Lambayeque y este museo logre ser uno de los mas concurridos a nivel

regional.

Plantear y hacer una mejora de las instalaciones y la de sefializacién que ofrece el museo,
de forma interna, como son las sefializaciones de salida e ingreso, de servicios higiénicos,
facilidades, oficinas de informacion, zona de parking, entre otros, y asi mismo de forma externa
como son letreros con indicaciones antes de Ilegar para una facil orientacion hacia el museo, y
por lo tanto se logre trasmitir una experiencia super accesible y segura. Por otro lado capacitar
al personal acerca de la importancia de la seguridad y el confort que se debe de brinda al

visitante.

Plantear un proyecto en el cual se enfoque a la mejora de la interaccién hacia el visitante a
través de las piezas expuestas en el museo, esto se puede plasmar mediante esculturas o piezas

en movimiento, trasmitiendo algunas costumbres y tradiciones de las distintas culturas de
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Lambayeque, logrando asi que el visitante tenga una experiencia unica e innovadora, y ademas
este logre adquirir nuevos conocimientos educativos de una forma didactica, interesante e

innovadora inspirados en culturas de hace miles de afios llevadas a la actualidad.
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VIII. Anexos

Anexo 1 Género

Porcentaje

Masculino Femenino

Anexo 2: Edad

Porcentaje

]
&

oo'el=
00'fS - 00' St
00'99 - 00’55

00'0s - 00'F
00'ZF - 00' 1

45



Anexo 3: Procedencia
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Anexo 5: Los equipamientos y exhibiciones / exposiciones del museo son modernas.

Porcentaje

T T
Totalmente de  Bastante de MNien acuerdo Bastante en Totalmentz en
acuerdo acuerdo i desacuerdo  desacuerdo

ni en
desacuerdo

Anexo 6: La infraestructura fisica del museo es visualmente atractiva.

Porcentaje

100
80
&0
40

20

l. 11 63%

Totaimente de  Bastante de  Nienacuerdo Bastante en
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Totalmente en
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Anexo 7: El espacio del museo usa tecnologia multimedia para que el visitante tenga una
Optima experiencia.

Porcentaje

[ a.08%] |

Totalmente de  Bastante de  Nienacuerdo Bastante en  Totalmente en
acuerdo acuerdo ni en desacuerdo  desacuerdo
desacuerdo

Anexo 8: La infraestructura fisica del museo esta relacionada con todo lo que ofrece el
espacio.

Porcentaje

Totalmente de  Bastante de  MNienacuerdo Bastante en  Totalmente en
acuerdo acuerdo ni en desacuerdo  desacuerdo
desacuerdo




Anexo 9: El equipo de empleados y supervisores del museo responden adecuadamente a las
dudas y solicitudes requeridas por los visitantes.

Porcentaje

T T T
Totalmerte de Bastante de  Nien acuercdo Bastante en  Totalmente en
acuerdo acuerdo i en desacuerdo  desacuerdo

desacuerdo

Anexo 10: El equipo de empleados y supervisores esta siempre disponible y es cortés.

100

Porcentaje

327%
0 : , ,
Totalmente de  Bastante de Mienacuerdo Bastante en  Totalmente en
acuerdo acuerdo ni en desacuerdo  desacuerdo

desacuerdo
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Anexo 11: El equipo de empleados y supervisores del museo hacen que los visitantes se
sientan bienvenidos.

Porcentaje

[15.10%]

T T
Totalmente de Bastante de  Nienacuerdo Bastante en  Totalmerte en
acuerdo acuerdo ni en desacuerco desacuerdo
desacuerdo

Anexo 12: El equipo de empleados y supervisores del museo demuestran profesionalismo.

Porcentaje

3,67%
z T T T
Totalmente de Bastarte de  MNienacuerdo Bastante en Totalmente en
acuerdo acuerdo ni en desacuerdo  desacuerdo

desacuerdo




Anexo 13: El equipo de empleados y supervisores del museo demuestran disposicion para
invertir tiempo en ayudar a los visitantes.

Porcentaje

T =T T
Totalmente cle  Bastarte de  Nien acuerdo Bastarte en  Totaimerte en
acuerdo acuerco nien desacuerdo  desacuerdo
desacuerclo

Anexo 14: El equipo de empleados y supervisores del museo son amigables.

Porcentaje

4,499 |

T T T
Totalmente cle  Bastante de  MNienacuerdo Bastante en  Totalments en
acuerdo acuerdo ni en desacuerde  desacuerdo
desacuerdo




Anexo 15: Los folletos del museo poseen informacion suficiente.

Porcentaje

T T
Totalmente de  Bastante de  Mienacuerdo Bastante en  Totalmente en
acuerdo acuerdo ni en desacuerde  desacuerclo
desacuerdo

Anexo 16: Los visitantes son bien informados sobre las diferentes facilidades y atracciones
disponibles en el museo.

Porcentaje

:

T T
Totalmente de Bastante de  Nien acuerdo Bastarte en  Totalmente en
acuerdo acuerco ni en desacuerdo  desacuerdo
desacuerdo




Anexo 17: La sefializacion externa del museo facilita su ubicacion.

Porcentaje

3,27%
0 : : :
Totalmente de  Bastante de  Nienacuerdo Bastante en  Totaimente en
acuerco acuerdao ni en desacuerdo  desacuerdo

desacuerdo

Anexo 18: Las exposiciones / exhibiciones cuentan con el sentido critico.

Porcentaje

80

40

0 T ; | 13.27% |
Totalmente cle  Bastante de Nienacuerdo Bastante en  Totalmente en
acuerdo acuerdo ni en desacusrdo  desacuerdo

desacuerdo
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Anexo 19: Las exposiciones / exhibiciones del museo son provocativas y estimulantes.

Porcentaje

[ 14.08%] |

Totalmente de  Bastante e Mien acuerdo Bastante en  Totalmerte en
acuerdo acuerdo ni en desacuerde  desacuerdo
desacuerdo

Anexo 20: Las exposiciones abordan adecuadamente diversas areas de la cultura.

Porcentaje

[ J40%] |

T T
Totalmente de  Bastante de  Nien acuerdo Bastante en  Totalmente en
acuerdo acuerdo ni en desacuerdo  desacuerdo
desacuerdo
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Anexo 21: La informacion obtenida en la visita al museo, representaron una optima

experiencia en términos de educacion.

Porcentaje

100

a0

&0

40

20

' y : : 3,275 ]

Totalmente ce  Bastarnte de  Mienacuerdo Bastante en  Totalmente en

acuerdo acuerdo ni en desacuerdo desacuerdo
desacuerdo

Anexo 22: Las exposiciones e informaciones pasadas son auténticas.

Porcentaje

100

80

60

40

20

11,43%
[11.43% aEF

T T T
Totalmerte de Bastante de  Mienacuerdo Bastante en Tetalmente en
acuerdo acuerdo ni en desacuerdo  desacuerdo
desacuerdo
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Anexo 23: Encuesta

Encuesta a los visitantes del

USAT

Universidad Catélica
Santo Toribio de Mogrovejo

Museo de Sitio Huaca Rajada Sipan

56

Objetivo: Analizar la calidad de servicio desde la perspectiva de los visitantes del Museo de

Sitio Huaca Rajada Sipan.

Instrucciones: Lee atentamente cada uno de los items e indique su grado de acuerdo o
desacuerdo. (Por favor marca solo una casilla con una “X” segiin tu opinién).

Procedencia:
O Masculino
O Femenino

Edad Procedencia

Calidad del servicio — Aspecto tangible

Totalmente
de acuerdo

Bastante de
acuerdo

Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

Bastante en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Las exhibiciones / exposiciones del museo

son atractivas.

Los equipamientos y  exhibiciones /

exposiciones del museo son modernas.

La infraestructura fisica del museo es

visualmente atractiva.

El espacio del museo usa tecnologia
multimedia para que el visitante tenga una

Optima experiencia.

La infraestructura fisica del museo esta
relacionada con todo lo que ofrece el

espacio.




Calidad del servicio — Atencion.
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Totalmente
de acuerdo

Bastante de
acuerdo

Ni en acuerdo ni en

desacuerdo

Bastante en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

El equipo de empleados y supervisores del
museo responden adecuadamente a las
dudas y solicitudes requeridas por los

visitantes.

El equipo de empleados y supervisores esta
siempre disponible y es cortés.

El equipo de empleados y supervisores del
museo hacen que los visitantes se sientan

bienvenidos.

El equipo de empleados y supervisores del

museo demuestran profesionalismo.

El equipo de empleados y supervisores del
museo demuestran disposicion para invertir

tiempo en ayudar a los visitantes.

El equipo de empleados y supervisores del

museo son amigables.

Calidad del servicio — Comunicacion.

Totalmente
de acuerdo

Bastante de
acuerdo

Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

Bastante en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Los folletos del museo poseen informacién

suficiente.

Los visitantes son bien informados sobre las

diferentes  facilidades y atracciones

disponibles en el museo.

La sefalizacion externa del museo facilita

su ubicacion.
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Calidad del servicio — Calidad de la informacion.

Totalmente | Bastante de Ni en acuerdo ni en Bastante en | Totalmente en

de acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo desacuerdo

Las exposiciones / exhibiciones cuentan

con el sentido critico.

Las exposiciones / exhibiciones del museo

son provocativas y estimulantes.

Las exposiciones abordan adecuadamente

diversas areas de la cultura.

La informacion obtenida en la visita al
museo, representaron  una  Optima

experiencia en términos de educacion.

Las exposiciones Yy exhibiciones son

auténticas.

Adaptado de Gosling, Silva y Coelho (2016)




Anexo 24: Aceptacion de investigacion por parte del Museo de Sitio Huaca Rajada Sipan.

i S museo de sitio

Huaca Rajada - Slpd?

io Cultura

"Afio de la lucha contra la corrupcién y la impunidad”
17 de agosto de 2019

Yo Anaximandro Nufiez Mejia, director del Museo de Sitio Huaca Rajada — Sipan, en base a lo
expuesto en el presente documento, acepto voluntariamente brindar las facilidades para
investigacién denominada “ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN EL MUSEO DE SITIO
HUACA RAJADA SIPAN - LAMBAYEQUE, 2018”, la cual serd conducida por la alumna Jimena
Dayana Vega Carmen de la facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Catdlica Santo
Toribio de Mogrovejo.

He sido informado de los objetivos, alcance y resultados esperados de este estudio y de las
caracteristicas de mi participacion. Reconozco que la informacién que provea en el curso de esta
investigacion es estrictamente confidencial y anénima. Ademds, esta no serd usada para ningun
otro propésito fuera de este estudio.

He sido informado de que puedo hacer preguntas sobre el proyecto en cualquier momento y que
puedo retirarme del mismo cuando asi lo decida, sin tener que dar explicaciones ni sufrir
consecuencia alguna por tal decisién.

Entiendo que una copia de este documento de consentimiento me sera entregada, y que puedo
pedir informacién sobre los resultados de este estudio cuando éste haya concluido. Para esto,
puedo contactar al Investigador Responsable del proyecto al correo electrénico
jimenavegacarmen1526@gmail.com, o al numero celular 922 953 192.

a-

Jinkéna Dayamega Carmen

axJmanidro 2 Investigador Responsable
(£) DIRECTOR 250516

Campifia Huaca Rajada S/N

Carretera Sipan - Pampa Grande, Safia E P ¥ P l
Teléfono (+51) 978977622 L ERU RIMERO
museohuacarajadasipan@naylamp.gob.pe

museohrsipan@gmail.com
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USAT

Universidad Catélica
Santo Toribio de Mogrovejo

Chiclayo, 15 de agosto de 2019

Carta N° 036-2019-USAT-EAHT

Arquedlogo
Anaximandro Nufiez Mejia
Director MUSEO DE SITIO HUACA RAJADA-SIPAN

X Sipan.-

Asunto: Recabar informacién para trabajo de investigacién

Es grato dirigirme a usted para expresarle el cordial saludo a
nombre de la Universidad Catélica Santo Toribio de Mogrovejo, y a la vez
presentar a la sefiorita: VEGA CARMEN JIMENA DAYANA, identificada
con Codigo Universitario 141CV48993 y DNI: 75115116, estudiante del X Ciclo
Académico de la Escuela de Administracién de Hotelera y de Servicios
Turisticos, Facultad de Ciencias Empresariales; quien, solicita informaci6n para
completar su trabajo de investigacién que lleva por titulo "ANALISIS DE LA
CALIDAD DEL SERVICIO EN EL MUSEO DE SITIO HUACA

RAJADA - STPAN, LAMBAYEQUE 2018"

Por lo que solicito a Usted brindarle su apoyo para la realizacién de sus
objetivos.

Sin otro particular y agradeciendo la atencién que brinde a la presente,
hago propicia la oportunidad para expresarle los sentimientos de consideracién
y estima.

-~

Av. 5an Josemaria Escriva N°855. Chiclayo-Per( | (074) 606200 - 606217 | www.usat.edu.pe
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Anexo 25 Validacion de instrumento

USAT

Universidad Catolica
Santo Toribio de Mogrovejo

CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Quien suscribe, 1'/6\-“"}’ Mabe| Mam 29 Guadaly™ mediante la presente
hago constar que el instrumento utilizado para la recoleccién de datos del proyecto de
tesis para obtener el griig de Licenciada en Administracion Hotelera y Servicios
Turisticos, titulado “ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN EL MUSEO DE SITIO HUACA

RAJADA SIPAN - LAMBAYEQUE, 2019”, elaborado por la Est. Vega Carmen Jimena

Dayana; relne los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos y
confiables y, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se
plantearon en la investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 03 Mayo de 2019.

FIRMA DEL JUEZ EXPERTO

b v 6uantoluru,
Dr./ Mg./Lic. Nombre:. HJTD —F‘T:mr\)/ Mobe| I‘/l oy
Cargo Actual: EDUJA-L& dJ\(Po s S\Ddo -%OA/I[ UShT.
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USAT

Universidad Catolica
Santo Toribio de Mogrovejo

CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Quien suscribe, 14 naaf //’Mwé}m/) ///)/f//’z % 7 /r) i mediante la presente
hago constar que el/instrumento utilizado para Ia/ rgcoleccién de datos del proyecto de
tesis para obtener el grado de Licenciada en Administraciéon Hotelera y Servicios
Turisticos, titulado “ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN EL MUSEO DE SITIO HUACA

RAJADA SIPAN - LAMBAYEQUE, 2019”, elaborado por la Est. Vega Carmen Jimena

Dayana; reune los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos y
confiables y, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se
plantearon en la investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 03 Mayo de 2019.

FIRMA PDELLJ EXPERTO

Dr./ Mg./Lic. Nombre:. ©
Cargo Actual: /\WFPCTOF?:E ﬂ?:) .4 G‘ﬁ) ///ua[a %}%/a x g;ﬂdﬂ.
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USAT

Universidad Catolica
Santo Toribio de Mogrovcjo

CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Quien suscribe, /%}’ Zﬂw <§ M‘JuJ a G/U o© . , mediante la presente
hago constar que el instrumento utilizado para la recoleccién de datos del proyecto de
tesis para obtener el grado de Licenciada en Administracién Hotelera y Servicios
Turisticos, titulado “ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN EL MUSEO DE SITIO HUACA

RAJADA SIPAN - LAMBAYEQUE, 2019”, elaborado por la Est. Vega Carmen Jimena

Dayana; reune los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados vélidos y
confiables y, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se
plantearon en la investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 03 Mayo de 2019.

Y\

FIRMA DEL JUEZ EXPERTO

( = ” o/ 7
Dr./ Mg./Lic. Nombre:. /@7‘ ((m =y 11%70 f UG,
Cargo Actual: J)@ Cm\/c :
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