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RESUMEN 

El problema que abordó la presente investigación, fue el desconocimiento de la relación 

entre el sistema de gestión de calidad ISO 9001:2015 y la satisfacción de los clientes de la 

empresa Monkey Park, Huaraz – 2019. Para ello, se planteó como objetivo general: 

Determinar la relación entre las dos variables estudiadas, desarrollándose con el enfoque 

cuantitativo basado en análisis estadístico, con diseño de investigación no experimental – 

Correlacional, evitando la manipulación de las variables y solo analizando la relación que 

presentan. La hipótesis consistió en que existe relación positiva entre las dos variables. 

Durante la investigación se trabajó con una población de 50 usuarios, que recurren a diario 

a utilizar los juegos y la muestra estuvo conformada la misma cantidad que la población, 

extraída mediante un muestreo no probabilístico a criterio de los investigadores, la técnica 

utilizada fue la encuesta y el instrumento el cuestionario, llegando a la conclusión que existió 

una  relación positiva y significativa (Rho = 0. 749; Sig. = 0.000) entre el sistema de gestión 

de calidad ISO 9001:2015 y satisfacción de los clientes del Monkey Park, Huaraz – 2019, 

evidenciando que la empresa requiere mejorar el sistema de gestión de calidad para que 

pueda asegurar el servicio a sus clientes y mantearlo satisfechos cuando acuden a los 

diferentes juegos. 

 

Palabras clave: Sistema de gestión de calidad (ISO 9001:2015), satisfacción de los clientes, 

confianza, expectativa y rendimiento percibido. 
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ABSTRACT 

The problem that addressed this research was the lack of knowledge of the relationship 

between the ISO 9001:2015 quality management system and the customer satisfaction of 

Monkey Park, Huaraz – 2019. To this end, it was set as a general objective: To determine 

the relationship between the two variables studied, developing with the quantitative 

approach based on statistical analysis, with non-experimental research design – Correlation, 

avoiding manipulation of variables and only by analyzing the relationship they present. The 

hypothesis was that there is a positive relationship between the two variables. During the 

research, a population of 50 users were worked, who resorted daily to using the games and 

the sample was made up of the same amount as the population, extracted by a non-

probabilistic sampling at the discretion of the researchers, the technique used was the survey 

and the instrument the questionnaire, concluding that there was a positive and significant 

relationship (Rho s. 0. 749; Gis. • 0,000) between the ISO 9001:2015 quality management 

system and customer satisfaction of Monkey Park, Huaraz – 2019, showing that the company 

needs to improve the quality management system so that it can ensure service to its 

customers and maintain it satisfied when they go to the different games. 

 

Keywords: Quality management system (ISO 9001:2015), customer satisfaction, 

confidence, expectation and perceived performance. 
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