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RESUMEN

Para la investigacion, se propuso determinar como se relaciona la atencion al cliente y
el posicionamiento en la imprenta “Mi Sarita”, en Chimbote. En este sentido, la
investigacion fue basica, con un enfoque cuantitativo, de tipo correlacional y un disefio no
experimental, de corte transversal. Asimismo, la poblacion estuvo formada por el nimero de
clientes que concurren a la imprenta, alrededor de 1,800 personas, de las cuales se obtuvo
una muestra de 318 clientes. Para llevar a cabo la investigacion, se aplicé un cuestionario
para medir la atencion al cliente, el cual incluy6 las siguientes dimensiones: accesibilidad,
capacidad respuesta, cortesia, credibilidad, fiabilidad, seguridad y empatia. Con el fin de
determinar la distribucion de los datos, se aplico la correlacion de Spearman, el cual mostrd
un coeficiente de correlacion alto, de 0.784 entre atencion al cliente y posicionamiento de
marca, con un nivel de significancia de 0.000 (p < 0.05). con lo que se acepta la Hipotesis
alterna, sin embargo, el resultado de la relacion entre la dimension credibilidad con la
dimension: Personal, del posicionamiento, es de una relacion moderada, de (Rho = 0.470).
Lo que indica que la credibilidad del personal no tiene la repercusion esperada en la

competitividad de las empresas.

Palabras clave: Atencion al cliente, posicionamiento e imprentas.



ABSTRACT

For the research, the objective was to determine the relationship between customer
service and brand positioning in the “Mi Sarita” printing press, in Chimbote. In this sense,
the type of research is basic, with a quantitative approach and a non-experimental design at
a correlational level. Likewise, the population was made up of all the clients who visit the
printing press, around 1,800 people, from which a sample of 318 clients was obtained. To
carry out the research, the questionnaire was used as an instrument to measure the customer
service variable, which included the following dimensions: accessibility, responsiveness,
courtesy, credibility, reliability, security and empathy. In order to determine the distribution
of the data, Spearman's correlation analysis was applied, which showed a coefficient of 0.784
between customer service and brand positioning, with a significance level of 0.000 (p <0.05
). and as a result of the relationship between the credibility dimension with the dimension:
Personal, positioning, a moderate relationship of (Rho = 0.470). Which indicates that the

credibility of the personnel does not have an impact on their competitiveness in the market.

Keywords: Customer service, positioning, printing houses
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