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RESUMO  

Este estudo possui como objetivo verificar se os aspectos físicos, a confiança, as 

relações pessoais, a solução de problemas e as políticas internas das cafeterias 

influenciam a lealdade de seus clientes. O método escolhido consiste em uma 

pesquisa descritiva, quantitativa, com utilização de dados primários e corte 

transversal. Neste estudo, foi utilizada a escala QPS com seus 

cincoconstrutos:Aparência Física, Confiança, Relações pessoais, Solução de 

Problemas e Políticas Internas. O instrumento de coleta de dados aplicado por meio 

da ferramenta Google Forms. A Amostra contou com 301 respostas válidas. A técnica 

de análise de dados foi a modelagem de equações estruturais, com o método de 

estimação de mínimos quadrados parciais (PLS). Os resultados indicaram que as 

dimensões de QPS, confiança, relações pessoais, soluções de problemas e políticas 

internas se comportaram como antecedentes de lealdade com relações positivas e 

significativas. Apenas a dimensão aparência física testada no modelo, não foi 

suportada como antecedente de lealdade. Esse estudo contribuiu para o 

aprofundamento da discussão na literatura de qualidade percebida dos serviçose 

lealdade no setor de cafeterias. 

Palavras chaves: Cafeterias; Lealdade; Consumidores; Qualidade Percebida; 

Serviços. 



 

ABSTRACT 

Thisstudyaimstoverifywhetherthephysicalaspects, trust, personalrelationships, 

problemsolvingandinternal policies ofcoffee shops influencetheloyaltyof its customers. 

The chosenmethodconsistsof a descriptive, quantitativeresearch, usingprimary data 

andcross-sectional data. In thisstudy, the QPS scalewasusedwithitsfiveconstructs: 

PhysicalAppearance, Trust, PersonalRelationships, ProblemSolvingandInternal 

Policies. The data collectioninstrumentappliedthroughthe Google Forms tool. The 

Sample had 301 validanswers. The data 

analysistechniquewasthemodelingofstructuralequations, 

withthemethodofestimationofpartialleastsquares (PLS). The 

resultsindicatedthatthedimensionsof QPS, trust, personalrelationships, 

problemsolvingandinternal policies behaved as a historyofloyaltywith positive 

andsignificantrelationships. Only thephysicalappearancedimensiontested in the model 

wasnotsupported as a historyofloyalty. 

Keywords:Coffee shops; Loyalty; Customers; PerceivedQuality; Services.
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