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O objetivo deste estudo é analisar o efeito da qualidade em serviços e hospitalidade na percepção de satisfação entre os clientes de
restaurantes frequentados para almoçar em horário comercial da cidade de São Paulo e a respectiva lealdade destes clientes. O setor
de bares e restaurantes da cidade de São Paulo é a região do país com a maior concentração de estabelecimentos, aproximadamente
60.000 unidades e mais de 50 tipos de cozinha, emprega cerca de 780.000 pessoas e o faturamento em 2015 foi superior a R$ 30bi. A
amostra foi do tipo não probabilística e por conveniência composta por 269 questionários válidos, o questionário possuía 37 questões
em escala Likert de 7 pontos, foram adaptadas ao objeto do estudo três escalas já testadas e validadas originalmente, adotou-se a
técnica  de  análise  multivariada  de  dados  Modelagem de Equações  Estruturais.  Os  respondentes  eram predominantemente  de
mulheres 61%, a escolaridade superior completa 51% ou pós graduação 43%, a faixa etária de 31 a 50 anos 55% e o gasto médio
diário para almoçar está na faixa de R$ 30,00 a R$ 50,00, portanto pode-se afirmar que nesta pesquisa o principal grupo respondente
foi feminino, com escolaridade elevada, adulto e com gasto diário de até R$ 50,00. Pôde-se afirmar que há validade e confiabilidade
para o modelo proposto por meio do Alpha de Cronbach´s, variância média extraída e a confiabilidade composta. Foram apresentadas
e testadas três hipóteses e as hipóteses apresentadas foram suportadas a partir da pesquisa realizada e em relação aos aspectos
gerenciais sugere-se especial atenção dos gestores para prover recursos voltados ao treinamento de funcionários, manutenção dos
padrões de segurança, higiene além da qualidade dos produtos entregues aos clientes. Este trabalho adiciona aos estudos sobre
hospitalidade a incorporação de técnicas multivariadas e a adaptação de escalas validadas em outras áreas e em outro idioma para a
pesquisa acadêmica nacional.
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