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Plantillas del cuestionario 
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Instrumentos aplicados 

Instrumento Pregunta/ Dimensión % Escala 1 a 5 

SERVQUAL Amabilidad y atención del personal 75% 4 

SERVQUAL Comodidad y espacio 50% 2.5 

SERVQUAL Ambiente 90% 4.5 

 

Base de datos  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

5 
 

Informe de Resultados: Estadísticas Descriptivas del Instrumento 

SERVQUAL y Cuestionario de Opinión de Xalpita Café Boutique 

El presente informe tiene como propósito analizar los resultados obtenidos 

mediante la aplicación del instrumento SERVQUAL en la microempresa Xalpita 

Café Boutique, con el fin de evaluar la percepción de los clientes respecto a la 

calidad del servicio. El modelo SERVQUAL permite medir la satisfacción del 

consumidor a través de distintas dimensiones relacionadas con la atención, el 

ambiente y las condiciones del establecimiento. Este análisis busca identificar los 

principales aciertos del servicio, así como los aspectos que requieren atención 

para mejorar la experiencia general del cliente. 

El instrumento SERVQUAL aplicado en Xalpita Café Boutique evaluó tres 

dimensiones fundamentales: amabilidad y atención del personal, comodidad y 

espacio, y ambiente. Los resultados permiten obtener una visión clara del 

desempeño del establecimiento desde la perspectiva del consumidor. 

En la dimensión de amabilidad y atención del personal, se obtuvo un nivel 

de satisfacción del 75%, equivalente a una puntuación promedio de 4 en una 

escala de 1 a 5. Este resultado indica que los clientes perciben al personal como 

atento, servicial y cordial, lo que constituye una de las principales fortalezas del 

café. La atención al cliente es un factor clave dentro del sector de servicios, ya que 

genera confianza y fomenta la fidelización. Por ello, mantener y reforzar este 

aspecto permitirá conservar una imagen positiva ante los visitantes. 
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Por otro lado, la dimensión correspondiente a comodidad y espacio alcanzó 

un 50% de satisfacción, con una calificación promedio de 2.5. Este resultado 

refleja una percepción media, donde los clientes reconocen que el 

establecimiento, aunque agradable, resulta limitado en espacio. Algunos 

comentarios mencionan que el lugar es “muy lindo, pero pequeño”, lo cual sugiere 

la necesidad de revisar la distribución del mobiliario o considerar pequeñas 

adaptaciones que mejoren la comodidad general. Este hallazgo representa una 

oportunidad de mejora, pues el confort físico influye directamente en la duración 

de la estancia y en la posibilidad de que los clientes regresen. 

En contraste, la dimensión del ambiente obtuvo el nivel más alto de 

satisfacción, con un 90%, equivalente a 4.5 puntos en la escala. Los consumidores 

destacan la atmósfera acogedora del lugar, la decoración y el entorno agradable 

que ofrece Xalpita Café Boutique. Este factor constituye un elemento diferenciador 

que puede aprovecharse para fortalecer la identidad del negocio, promoviendo 

una experiencia sensorial y emocional positiva.  

De manera general, los resultados reflejan una percepción global favorable 

del servicio, con un promedio general de 3.6 puntos sobre 5. Este valor sitúa al 

café dentro de un nivel satisfactorio, aunque con áreas de oportunidad evidentes. 

Si bien la amabilidad del personal y el ambiente son altamente valorados, la 

comodidad y el espacio requieren atención para mejorar la experiencia integral. En 

este sentido, hemos recomendado implementar estrategias de mejora continua 

enfocadas en el diseño del área de atención, así como mantener capacitaciones 

constantes al personal para conservar la calidad en el trato. 
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Referencias 

• Para la elaboración de esta actividad, utilizamos la información recabada 

durante las encuestas aplicadas a distintos clientes. 
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