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RESUMO

Em mercados competitivos, a qualidade percebida dos servicos é
essencialmente baseada na safisfacdo do cliente. Em campos emergentes
como o das microcervejarias, isso fornece uma estrutura que pode ser usada
para melhorar a competitividade, sugerindo estratégias e praticas gerenciais.
O objetivo desta pesquisa € identificar os atributos de qualidade mais
pertinentes a esses estabelecimentos, adaptando modelos de avaliacdo de
servico convencionais para atender as especificidades do setor cervejeiro. A
metodologia adotada envolveu uma pesquisa de campo com observacao
participativa em oito cervejarias localizadas no sul do Brasil. Utilizou-se um
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checklist adaptado do modelo TOURQUAL para coletar dados em categorias
relacionadas & experiéncia do cliente. Os resultados indicam que as
cervejarias estudadas se destacam em aspectos como localizacdo,
facilidade de acesso e uso de tecnologia para navegacdo, mas apresentam
variacoes significativas em dreas como tempo de espera pelo servico,
disponibilidade de hordrios e conforto fisico. As implicacdes destes achados
incluem estratégias personalizadas para melhorar a experiéncia do cliente e
oferecem visoes sobre qualidade de servicos e satisfacdo do consumidor em
mercados competitivos, orientando futuras investigacoes.

Palavras-chave: qualidade. servicos turisticos. cervejarias artesanais. turismo
cervejeiro. TOURQUAL.

ABSTRACT

In competitive markets, perceived service quality is essenfially based on
customer satisfaction. In emerging fields such as microbreweries, this provides
a framework that can be used to enhance competitiveness, suggesting
managerial strategies and practices. The aim of this research is to identify the
most relevant quality attributes for these establishments, adapting
conventional service evaluation models to meet the specificities of the brewery
sector. The methodology involved field research with participatory observation
at eight breweries located in southern Brazil. An adapted checklist from the
TOURQUAL model was used to collect data in categories related to customer
experience. The results indicate that the studied breweries excel in aspects
such as location, ease of access, and use of technology for navigation, but
exhibit significant variations in areas such as service waiting time, availability of
hours, and physical comfort. The implications of these findings include
personalized strategies to enhance customer experience and provide insights
into service quality and customer satisfaction in competitive markets, guiding
future research.

Keywords: quality. tourist services. craft breweries. beer tourism. TOURQUAL.

INTRODUCAO

A investigacdo sobre a exceléncia na prestacdo de servicos, satisfacdo
do cliente e crescimento das cervejarias artesanais € um campo em ascensdo
(Redigolo, 2021; Maracajd & Diniz, 2024; Upegui et al., 2024). A qualidade
percebida pelos consumidores estd relacionada & satisfacdo, sendo um
processo permeado por expectativas, necessidades e avaliacdes pos-

prestacdo de servico (Schiffman & Kanuk, 2009; Nowotarski, 2018; Santana et
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al., 2020). Assim, a qualidade dos servicos tem sido explorada como um
diferencial para as empresas se destacarem em mercados competitivos.

O segmento de microcervejarias, conhecido pela producdo artesanal
e diversidade de produtos, estd cada vez mais popular entre consumidores
em busca de experiéncias sensoriais (Plummer et al., 2005). No Brasil, nucleos
cervejeiros como Porto Alegre-RS, Blumenau-SC, SGo Paulo-SP, Ribeirdo Preto-
SP e Rio de Janeiro-RJ tém se destacado como centros de producdo (Kaniak,
2011). A expansdo geogrdfica desse segmento, além de consolidar a
producdo, impulsiona o turismo cervejeiro como um fendmeno cultural e
econdémico (Pellin & Mantovanelli Jr, 2016; Maracajd & Diniz, 2024).

Este artigo procura identificar os atributos de qualidade que melhor
caracterizam os servicos oferecidos pelas cervejarias artesanais. Na literatura
sobre a temdtica, os embasamentos tedricos tém se apoiado em modelos
como o de Groénroos (1984) e o SERVQUAL, de Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1988), trazendo contribuicdes para a compreensdo da percepcdo da
qualidade do servico pelo cliente. No entanto, diante da especificidade do
setor cervejeiro, esta pesquisa se propde a transcender modelos
convencionais, adaptando o modelo TOURQUAL para cervejarias (Mondo et
al., 2023; Mondo et al., 2024) - o que representa uma abordagem original.

Utilizando pesquisa de campo com observacdo participativa, foram
analisadas oito cervejarias localizadas no sul do Brasil, selecionadas por
critérios de diversidade e relevancia para este estudo. A coleta de dados foi
realizada por meio de um checklist adaptado do modelo TOURQUAL (Mondo,
2014 e 2022), aplicado em categorias que avaliam desde o acesso até a
experiéncia de degustacdo e aloja de produtos. A andlise quantitativa utilizou
uma escala de pontuacdo de 1 a 5 para cada categoria, seguida por médias,
desvios padrdo e testes estatisticos para avaliacdo final.

Os resultados do estudo revelam que algumas cervejarias se destacam
em aspectos como localizacdo, facilidade de acesso, informacdes sobre

como chegar e uso de aplicativos de navegacdo. Além disso, destacam-se
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aqguelas que oferecem estacionamento proprio e sinalizacdo clara. No
entanto, dreas como espera pelo servico, disponibilidade de hordrios e
conforto fisico ainda apresentam variacoes significativas entre as cervejarias
avaliadas. Esses achados oferecem visdoes para melhorar a competitividade,

sugerindo estratégias e praticas gerenciais personalizadas.

REVISAO DE LITERATURA

A busca pela qualidade nos servicos, especialmente em turismo, reflete
a importdncia desse elemento para a satfisfacdo do cliente. A qualidade ndo
€ algo que a organizacdo define unilateralmente; € uma percepcdo
din@mica e interativa que surge da interacdo entre o que é oferecido e como
€ recebido pelo cliente (Taylor & Baker, 1994; Kotler & Keller, 2012; Zeithaml et
al., 2018). Este entendimento é reforcado por Taylor e Baker (1994), que
destacam que a qualidade percebida do servico influencia diretfamente a
satisfacdo, que por sua vez impacta nas intencdes de realizar novas compras
ou recomendar servicos - aspecto ligado ao sucesso organizacional.

As perspectivas sobre sucesso organizacional tém sido estudadas por
meio da percepcdo da qualidade dos servicos, influenciadas por fatores
materiais e imateriais (Cardozo, 1965; Gale et al., 2000; Castelli, 2000). Por
exemplo, Castelli (2000) indica que a percepcdo da qualidade € influenciada
por fatores que abrangem aspectos objetivos (infraestrutura fisica e a
execucdo técnica do servico), bem como aspectos subjetivos (cortesia dos
funciondrios e a atmosfera do ambiente). Assim, se ressalta a necessidade de
considerar elementos tangiveis e intangiveis na busca pela exceléncia.

Estudos sobre andlise das dimensdes tangiveis e intangiveis da
qualidade nos servicos, baseiom-se em elementos como confiabilidade,
responsividade, empatia e garantia (Santana et al., 2020; Redigolo, 2021). Este
enfoque, fundamentado no modelo SERVQUAL (Parasuraman et al., 1985),
avalia a satisfacdo do cliente para abranger aspectos mais complexos e

multifacetados. No entanto, é fundamental reconhecer que a avaliacdo
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desses aspectos demanda modelos especificos para cada segmento (Mondo
et al., 2023; Maracajd & Diniz, 2024), o que justifica a abordagem deste estudo.

Embora as teorias da qualidade de servicos sublinham a importdncia
tanto do que o consumidor recebe quanto da forma como o servico é
enfregue (Groénroos, 1984; Parasuraman et al., 1985), a compreensdo das
dimensdes da qualidade sdo fundamentais para promover melhorias
contfinuas nos servicos, alinhando-os cada vez mais com as expectativas e
necessidades dos clientes (Miguel & Salomi, 2004; Mondo, 2022) O propodsito €
identificar dreas que precisam de aqjustes para garantir a safisfacdo e
fortalecer a posicdo competitiva das organizacdées no mercado.

No contexto do turismo, observa-se a importdncia desta abordagem no
entendimento de qualidade dos <servigcos turisticos>. A definicGo de
satisfacdo do tfurista como a qualidade da experiéncia do visitante, por
exemplo, também ressalta a necessidade de considerar os aspectos
infangiveis que influenciam a percepcdo do cliente (El-Sharkawy, 2015; xxxx).
Como exemplificam Lezana e Vasconcelos (2014), elementos como gestdo e
relacionamento com clientes, sublinham que a exceléncia nos servicos estd

na reputacdo positiva da organizacdo na drea de atuacdo.

A Singularidade das Cervejarias Artesanais na Avaliagdo de Servigos

As cervejarias artesanais desafiam a compreensdo tradicional da
qualidade de servicos. A pesquisa sobre a temdatica normalmente integra as
dimensdes propostas pelo SERVQUAL (Mondo, 2022), negligenciado que a
avaliocdo da qualidade dos servicos destes estabelecimentos demanda
diferenciacdo nos métodos e abordagens devido & sua singularidade
(Maracaja & Diniz, 2024; Upegui et al., 2024) - fator ainda incipiente na
literatura e turismo. Plummer et al. (2005) destacam a importdncia de
incorporar elementos culturais e experiéncias sensoriais, como fradicoes de

producdo, degustacodes, festivais e eventos temdaticos.
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A infegracdo dos elementos mencionados por Plummer et al. (2005) ndo
apenas enriguece a oferta turistica de um destino, mas também atrai um
publico diversificado de turistas, visto que o furismo cervejeiro € uma vertente
consolidada do furismo gastrondmico global (Tikkanen, 2007; Leal & Almeida,
2015). O crescimento de 12,0% no numero de cervejarias registradas em 2021,
(MAPA, 2021), destaca a crescente popularidade desses estabelecimentos.
Alem disso, Bizinelli et al. (2013) destacam o potencial deste segmento para
enriguecer a experiéncia turistica, enfatizando a valorizagcdo das

propriedades da cerveja e a imersdo nas fradicdes e cultura dos produtores.

Cervejarias Artesanais no Sul do Brasil

A regido sul do pais, especificamente o estado de Santa Cataring, se
destaca como um polo proeminente no mercado de cervejas artesanais
(MAPA, 2021). Esse reconhecimento € impulsionado pelas caracteristicas da
regido no cendrio de chope e cerveja, que se beneficiam da forte influéncia
da descendéncia europeia (Cunha, 2011). Além disso, o estado € conhecido
por sediar um circuito de festas e eventos, especialmente em outubro, que
promove e destaca as cervejarias artesanais locais ao nivel nacional.

A relevancia desse status é respaldada pela perspectiva de Ritchie e
Crouch (2003), que abordam a competitividade em destinos turisticos,
sublinhando o impacto dos turistas no aumento de gastos e na atracdo de
visitantes. Logo, garantir a oferta de servicos de alta qualidade € relevante
para sustentar e ampliar a atratividade turistica da deteriorada regido. E
essencial, contudo, reconhecer que a avaliacdo de servicos exige modelos
especificos para cada segmento - uma perspectiva que reconhece a
existéncia de realidades objetivas no contexto dos servicos providos pelas
cervejarias artesanais (Mondo, 2022; Mondo et al., 2023; Mondo et al., 2024), o

que justifica a abordagem deste estudo.
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METODOLOGIA

Para compreender a natureza intrinseca dos servicos providos pelas
cervejarias artesanais, a metodologia desta pesquisa fundamenta-se no
entendimento de que o conhecimento é construido por meio da interacdo
entre o pesquisador e o objeto de estudo (Kuhn, 1962; Davidson, 2005). Assim,
a utilizacdo da pesquisa de campo, com énfase na observacdo participativa
(Creswell & Creswell, 2018), visou proporcionar uma compreensdo das
din@micas no ambiente interno e externo destes estabelecimentos.

O estudo incluiu a andlise de oito cervejarias localizadas o sul do Brasil,
a saber: Floriandpolis-SC, Rancho Queimado-SC, Santo Amaro da Imperatriz—
SC, Tijucas-SC, Anténio Carlos-SC, Gramado-RS (duas cervejarias), e Canela-
RS. A selecdo das cervejarias foi fundamentada em critérios que refletem a
diversidade e relevancia para o escopo da investigacdo. Considerando o
objetivo de analisar os servicos destes estabelecimentos, aspectos como
reputacdo e diversidade geogrdfica foram determinantes (Santana et al.,
2020; Mondo, 2022; Mondo et al., 2023). Tal variedade geogrdfica
proporcionou uma andlise das dindmicas do setor.

A amostra foi classiicada como probabilistica com conveniéncia
(Creswell & Creswell, 2018), sendo que a coleta de dados ocorreu por meio
de um checklist adaptado do modelo TOURQUAL, desenvolvido por Mondo
(2014). Esse protocolo fundamenta-se em um modelo para avaliar a
qualidade dos servicos em afrativos turisticos e a experiéncia fturistica. A
opcdo pela amostragem probabilistica com conveniéncia foi motivada pela
necessidade de facilitar o acesso as cervejarias estudadas, assegurando a
participacdo ativa dos pesquisadores em tours e visitas aos locais.

No que tange d avaliacdo da qualidade dos servicos, foram
consideradas 17 categorias, cada uma com indicadores adaptados do
modelo TOURQUAL. Este modelo foi escolhido visando melhorar a coleta de
dados durante o processo de avaliacdo, assegurando que os resultados

obtidos fossem vdlidos e confidveis. As categorias abrangem aspectos
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selecionados

para capturar

diferentes experiéncias oferecidas

estabelecimentos (Quadrol).

Quadrol. Categorias e indicadores avaliados.

Categoria Indicadores

Acesso Localizacdo geogrdfica, informacdes de como
chegar, estacionamento, sinalizagcdo externa

Espera pelo Reservas, tempo de espera pelo atendimento inicial,

Servigo tempo de espera para degustacdo, tempo de tour

Facilidade de

Compra/reserva do tour pelo site, bilheteria

Compra
Hordrios Hordrio de funcionamento

Temperatura no ambiente, acuUstica, locais para
Conforto

descanso

Elemento Humano

Apresentacdo, atendimento, conhecimento técnico,
uniforme, postura

Aprendizado, beleza/estética/decoracdo, fuga da

Experiéncia : . .. )
P rotina, enfretenimento, atividades oferecidas
Seguranca no estacionamento, seguranca no local,
Seguranga :
sistema de seguranca
Relacdo Preco do ingresso, preco das cervejas, preco dos
Custo/Beneficio alimentos
Arquitetura externa, entrada, mobilidrio, banheiros,
Infraestrutura

fabrica, dreas comuns/bar

Sinalizagao

Placas de localizacdo, placas de identificacdo

Tecnologia Site, redes sociais, Wi-Fi
Limpeza Area externa, fabrica, sal&o, banheiros
Capacidade de ~
Lotacdo no local
Carga
- Variedade, qualidade da cerveja, oferta
Degustagcao

gastrondmica, utensilios utilizados
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Variedade das

Afividades Outras atividades oferecidas (musica, etc.)

Loja de Produtos Variedade, espaco fisico
Fonte: Adaptado de Mondo (2014 e 2022).

As visitas as cervejarias foram previomente agendadas e apds cada
visita, foi aplicado um questiondrio pos-visita. Optou-se por uma escala de
pontuacdo avaliativa de 1 a 5 (Mondo, 2022), embasada na aplicabilidade
pratica e na capacidade de fornecer uma avaliagcdo quantitativa dos
servicos em cada cervejaria. As notas atribuidas foram classificadas da
seguinte forma: 1 (péssimo), 2 (ruim), 3 (médio), 4 (bom) e 5 (excelente). A
andlise final abarcou a pontuacdo geral de cada categoria, incorporando a
utilizacdo de médias, desvios padrdo e testes de significncia estatistica

(Montgomery & Runger, 2018).

RESULTADOS

Na categoria acesso, examinou-se o primeiro contato do cliente com a
cervejaria, considerando a localizacdo, informacdes sobre como chegar,
estacionamento e sinalizacdo externa. Na andlise de campo, verificou-se que
as cervejarias 2 e 5 tém localizacdes afastadas dos centros urbanos e possuem
dificil acesso (estrada e fransporte) — o que impactou nas médias de
avaliacdes (Tabela 1). No entanto, ambas possuem um ambiente externo
considerado excelente (nota 5), em meio a natureza. De maneira geral, todas
as cervejarias forneceram informacdes detalhadas sobre como chegar -
algumas disponibilizando aplicativos de navegacdo GPS.

No quesito estacionamento, destaca-se a Cervejaria 3, 5 e 7, que
oferecem vagas proprias. Por outro lado, as demais dependem de
estacionamento em vias publicas - o que representa um aspecto desfavordvel
para os visitantes. No que diz respeito a sinalizacdo, a Cervejaria 7 sobressai-

se com algumas placas estrategicamente posicionadas na rua, indicando a
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direcdo da cervejaria. As demais, embora bem avaliadas, apresentam

sinalizacdo principalmente nas proximidades imediatas do estabelecimento.

Tabela 1. Categoria de Acesso

Categoria de Acesso

Cl |C2 |C3 |[C4 |C5 |C6 |C7 |C8

Localizacdo Geogrdfica da Cervejarial4 (3 |5 (5 3 |5 |5 |5

Informacdoes de Como Chegar 4 14 |5 |5 |4 |5 |5 |5
Estacionamento 4 3 |5 |4 |5 |3 |5 |4
Sinalizacdo 1 3 1 4 |4 1 5 4
Média Total 3,23|13,23[4 |45 |4 |35 |5 |475

Fonte: dados primdrios (2024).

A categoria de espera pelo servico abrangeu a facilidade e o tempo
para efetuar a reserva, tempo de espera pelo atendimento inicial, de
degustacdo e do tour. Nessa categoria, destaca-se que em metade das
cervejarias incluidas neste estudo ndo foi possivel realizar uma avaliacdo
objetiva da espera pelo servico, devido a falta de dados suficientes para
avaliar conforme os critérios estabelecidos. Por outro lado, € importante
mencionar que quatro cervejarias (1, 5, 7 e 8) receberam avaliacdes positivas,

conforme indicado no Tabela 2

Tabela 2. Espera pelo Servico

Categoria de Espera pelo Servigo

Cl |C2 |[C3 |C4 |C5 |C6 |C7 |C8

Reservas 4 N/AIN/AIN/AIN/A|5 5 N/A

Tempo de Espera e Atendimento Inicial|{5 N/AIN/AIN/AIN/AIS |5 5
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Categoria de Espera pelo Servigo

Tempo de Espera para Degustacdo 5 [N/AIN/A|N/AIN/A|4 |5 5

Tempo do Tour 5 |N/AIN/AIN/AIN/A[4  [N/A|S

Média Total 4,75|N/AIN/AIN/AIN/A4,5 |5 |5

Fonte: dados primarios (2024).

A categoria de facilidade de compra avaliou a praticidade de adquirir
ingressos online, bem como presencialimente na bilheteria. Na maioria das
cervejarias, a compra ou reserva foi realizada online. De maneira geral, em
todos 0s casos em que a compra do tour foi efetuada, o servico de aquisicdo
de ingressos foi facil e rapido, refletindo em meédias altas (Tabela 3). No caso
especifico da cervejaria 8, a compra foi feita na bilheteria de forma

descomplicada e agil.

Tabela 3. Facilidade de Compra

Categoria de Facilidade de Compra

Cl |C2 |C3 |C4 |C5 |C6 |C7 |C8

Compra/Reserva do Tour pelo site 4 |5 N/A|N/A|N/A S N/A|N/A

Bilheteria N/AIN/A|N/A N/AIN/AIN/AN/A|S

Média Total 4 |5 IN/JAIN/AIN/A|S  [N/A|S

Fonte: dados primarios (2024)

A categoria que avalia os hordrios analisou a disponibilidade dos
servicos turisticos para o cliente (Tabela 4). As cervejarias mais bem avaliadas
ofereceram uma variedade de hordrios para visitacdo, incluindo opcdes nos
finais de semana. Um aspecto critico para as cervejarias com médias mais
baixas nesta categoria foi a necessidade de contato prévio para verificar os
hordrios, o que limita o acesso e resulta em tours ocorrendo apenas em

eventos especificos, sujeitos a disponibilidade programada.

NEECIM TUR ¢ Center for Studies and Strategies in Integrated Marketing and Tourism Communication e

Marketing & Tourism Review ¢ Belo Horizonte - MG - Brazil e v. 9, n. 1, 2024 @
UFMG



Avaliagdo dos servigos em cervejarias artesanais: um enfoque no modelo TOURQUAL 12

Tabela 4. Hordrios

Categoria de Hordrios

Cr |C2 |C3 |C4 |C5 |C6 |C7 |C8

Hordrio de Funcionamento 2 1 N/A |N/A |4 5 3 5

Média Total 2 1 N/A [N/A |4 5 3 |5

Fonte: dados primarios (2024).

Na avaliacdo da categoria conforto, levou-se em consideracdo a
atmosfera do ambiente e o qudo receptivo ele é para os clientes - elementos,
como temperatura, acustica e dreas de descanso, sdo relevantes nesse
aspecto. Ao analisar o Quadro 5, vale destacar positivamente as cervejarias
1, 7 e 8. Esses estabelecimentos oferecem uma experiéncia aconchegante:
climatizacdo adequada, acuUstica favordvel para uma comunicagcdo
eficiente durante o four, bem como espacos para descanso.

No caso da cervejaria 2, observa-se um padrdo semelhante de
atmosfera, apesar de algumas ressalvas quanto a temperatura no local. J& as
cervejarias 6 e 4 ndo conseguiram atender as expectativas nesse aspecto.
Situadas dentro de fdbricas, carecem de uma estrutura adequada para
visitacdo. Além disso, por estarem localizadas em galpdes, € mais desafiador
controlar a temperatura e a acustica, o que compromete a experiéncia de

conforto, refletido e médias baixas (Tabela 5).

Tabela 5. Conforto

Categoria de Conforto

Cl |C2 |C3 |C4 |C5 |C6 |C7 |C8

Temperatura no ambiente Cervejaria |5 4 N/A |5 N/A|4 |5 5

AcuUstica da Cervejaria 5 |5 |[N/AI3 [N/A|2 |5 |5

Locais para descanso na Cervejaria |5 |5 N/A (3 N/A2 |5 |5
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Categoria de Conforto

Média Total 5 |4.66|N/A|3,66|N/A|2,66|5 |5

Fonte: dados primdrios (2024)

Na categoria elemento humano, avaliou-se a preparacdo dos
colaboradores perante os clientes, incluindo apresentacdo, atencdo e
conhecimento técnico (Tabela 6). As cervejarias visitadas foram bem
avaliadas, destacando-se pela apresentacdo, atencdo ao cliente e
conhecimenfo na drea. No entanto, a cervejaria 6 foi uma excecdo,
demonstrando falta de profissionalismo no atendimento, com baixas
ponfuacdes para postura e uniforme sujos. Quanto a cervejaria 8, foram

observadas limitacdes no conhecimento técnico.

Tabela 6. Elemento Humano

Categoria de Elemento Humano

Cl|C2|C3 |C4 |C5 |C6 |C7 |C8

Apresentacdo da Cervejaria 5 |5 |N/AIN/A |5 1 N/A |5

Atencdo e atendimento 5 |5 [N/AIN/JAI5 (3 [N/A|5

Conhecimento técnico dos Funciondrios|5 |5 [N/A|N/A |5 4 N/A |4

Uniforme 5 |5 IN/A|N/A |5 ] N/A |5
Postura 5 |5 [N/AIN/A |5 2 N/A (5
Média Total 5 |5 |[N/AIN/A |5 2,2 |IN/A 4,8

Fonte: dados primdrios (2024).

Na categoria experiéncia, foram avaliados o aprendizado durante o
four, a apresentacdo estética, a imersdo do cliente, o entretenimento e as
afividades oferecidas (Tabela 7). As cervejarias 1, 2 e 8 receberam as melhores
avaliacdes nesta categoria. A cervejaria 8 se destacou pelos detalhes na

decoracdo, especialmente planejados para o turismo. Por outro lado, a
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cervejaria 1 se sobressaiu pela imersdo proporcionada durante a
apresentacdo, que inclui desde a histéria da cervejaria até o processo

produtivo e a degustacdo.

Tabela 7. Experiéncia

Categoria de Experiéncia

Cl |C2 |C3 |C4 |C5 |Cs|C7 |C8

Aprendizado 5 IN/AIN/AIN/AIN/A|4  [N/A|S
Beleza/Estética/Decoracdo 4 |5 |IN/A|I3 |3 1 |IN/A|S
Fuga da rotfina 5 |5 |IN/AI3 |4 |4 [N/AIS

Entretenimento e atividades oferecidas|5 5 N/A|(2 4 3 |N/A|5

Média Total 4,755 |N/A|2,66|3,66|3 |N/A[S

Fonte: dados primdarios (2024).

A categoria de seguranca focou na avaliacdo da franquilidade
oferecida no estacionamento, nas instalacdes e pelo sistema de seguranca
em geral (Tabela 8). Em todas as cervejarias visitadas, a seguranca foi
avaliada de forma positiva — o que significa que os visitantes se sentiram
seguros tanto no estacionamento quanto nas dreas intfernas das cervejarias.
Além disso, foi observado que medidas de seguranca foram implementadas
em todos os estabelecimentos, incluindo desde sistemas de monitoramento

até procedimentos para garantir a seguranca dos visitantes e funciondrios.

Tabela 8. Seguranca

Categoria de Seguranca

Cl |C2 |C3 |[C4 |C5 [C6 |C7 |C8

Seguranca no estacionamento|5 5 5 5 5 5 5 5

Seguranca do local 5 5 5 5 5 5 5 5
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Categoria de Segurancga

Sistema de Seguranca 5 S |5 |5 5 5 5 5

Média Total 5 S |5 |5 5 5 5 S

Fonte: dados primarios (2024).

Na categoria de relagdo custo/beneficio avaliou-se o investimento
comparado ao retorno recebido durante a visita as cervejarias, incluindo a
andlise do preco do ingresso para o tour, custo das cervejas e dos alimentos
disponiveis (Tabela 9). Em todas as cervejarias que foram visitadas, o preco do
ingresso para o tour foi considerado. Além disso, o valor das cervejas e dos
alimentos disponiveis nas cervejarias também foi avaliado positivamente. Isso
indica que os precos praticados eram percebidos como justos pelos

consumidores em relacdo ¢ qualidade dos produtos/servicos oferecidos.

Tabela 9. Relacdo Custo/Beneficio

Categoria de Relagdo de Custo/Beneficio

CI c2 |C3 C4 |C5 |C6 |C7 C8

Preco do Ingresso 5 5 N/A |N/A |N/A |4 N/A |5

Preco das Cervejas 4 N/A [N/A |N/A |4 N/A |N/A |5

Preco dos Alimentos N/A [N/A [N/A [N/A |[N/A |N/A IN/A |5

Média Total 4,5 5 N/A  [N/A |4 4 N/A |5

Fonte: dados primdrios (2024).

A categoria infraestrutura avaliou o planejamento da cervejaria para o
turismo, considerando a estrutura e arquitetura das dreas comuns (Tabela 10).
A cervejaria 8 se destacou pelo mobilidrio e banheiros personalizados,
apresentando uma estrutura excelente. A cervejaria 7 também se destacou
pela sua fdbrica, além de incluir um restaurante e bar, proporcionando uma

experiéncia mais completa. As cervejarias 1, 2 e 5 foram bem avaliadas por
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oferecerem ambientes preparados para receber clientes. Por outro lado, as
cervejarias 3, 4 e 6 nGo atenderam as expectativas, sendo percebidas mais

como galpdes de fabrica voltados para a produgcdo do que para o furismo.

Tabela 10. Infraestrutura

Categoria de Infraestrutura
Cl |C2 |C3 |C4 C5 Cé Cc7 C8

Arquitetura Externa 4 5 3 2 5 1 5 5
Entrada da Cervejaria|3 5 ] 2 5 2 5 5
Mobilidrio 3 5 1 1 5 1 5 5
Banheiros 5 5 5 4 5 N/A |5 5
Fabrica 5 5 5 5 5 3 5 5
Areas Comuns/Bar |5 5 1 5 5 4 5 5
Média Totall 4,16 |5 2,66 (3,16 |5 2,2 5 5

Fonte: dados primdrios (2024).

Na avaliacdo da categoria de sinalizagdo, foram consideradas a
disposicdo de placas indicativas e de localizacdo dentro das cervejarias
(Tabela 11). As cervejarias 2, 3, 7 e 8 se destacaram por apresentar uma
sinalizacdo clara e bem organizada. No entanto, as cervejarias 5 e 6
receberam uma pontuacdo inferior devido & presenca de placas pequenas
ou de dificil visibilidade, o que pode impactar negativamente a experiéncia

dos visitantes nesse aspecto especifico.

Tabela 11. Sinalizacdo

Categoria de Sinalizagao

Cl |C2 |C3 |C4 |C5 |C6 |C7 |C8

Placas de localizacdo na Cervejaria |4 |5 |5 N/AI3 |2 |5 |5
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Categoria de Sinalizagao

Placas de identificacdo na Cervejaria|4 5 |5 N/A (3 1 5 |5

Média Total 4 |5 |5 [N/AB L5 |5 |5

Fonte: dados primarios (2024).

A categoria de tecnologia avaliou como o sife e as redes sociais das
cervejarias se comunicam com os clientes, a qualidade das informagdes
disponiveis e a disponibilidade de Wi-Fi (Tabela 12). De maneira geral, todas
as cervejarias demonstraram uma boa comunicacdo com o publico -
evidente na organizacdo das informacdes sobre a cervejaria, especialimente
nas redes sociais, onde sdo estabelecidos contatos, incluindo facilidades para
a compra de ingressos. A excecdo foi observada na cervejaria 3, que ndo

atendeu as expectativas nesta categoria.

Tabela 12. Tecnologia

Categoria de Tecnologia

Cl |C2 |C3 |[C4 |C5 |[C6 |C7 |C8
Site da Cervejaria 5 5 1 5 5 2 5 5
Redes Sociais 5 5 4 5 5 5 5 5
Wi-Fi 5 5 5 5 5 5 5 5
Média Total 5 5 3,33 |5 5 4 5 5

Fonte: dados primdrios (2024).

A categoria limpeza avaliou a higienizacdo das dreas externas, fabrica,
saldo e banheiros (Tabela 13). Em geral, todas as cervejarias foram bem
avaliadas neste aspecto, destacando-se pela apresentacdo e cuidado com
a limpeza das instalacdes. No entanto, uma excecdo foi observada na
cervejaria 3: apesar de a fdbrica apresentar limpeza, foram identificados

alguns pontos de descuido nas dreas externas e no saldo.
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Tabela 13. Limpeza

Categoria de Limpeza

Cl |C2 C3 C4 C5 Cé6 |C7 |C8
Area Externa 5 5 5 5 5 4 5 5
Fabrica 5 5 5 5 5 5 5 5
Saldo 5 5 5 5 5 4 5 5
Banheiros 5 5 5 5 5 N/A |5 5
Média Total 5 5 5 5 5 4,33 |5 5

Fonte: dados primarios (2024).

A categoria capacidade de carga avaliou a capacidade do local em
atender um nUmero adequado de pessoas sem comprometer a qualidade da
experiéncia (Tabela 14). As cervejarias que se destacaram (1, 7 e 8) sdo
aquelas que oferecem espacos onde os clientes podem se sentar, seja para
degustacdo ou para receber explicacdes durante o tour. Por outro lado, as
cervejarias que conduzem as visitas dentro da fdbrica, cuja estrutura é
principalmente voltada para a producdo e ndo para o turismo, receberam

notas mais baixas.

Tabela 14. Capacidade de Carga

Categoria de Capacidade de Carga

c1 |C2 |C3 [C4 |C5 [C6 |C7 |C8

Lotacdo no local 5 N/A [N/A [N/A |3 2 5 5

Média Total 5 N/A |N/A [N/A |3 2 5 5

Fonte: dados primdrios (2024).

A categoria degustagcdo avaliou a experiéncia sensorial da visitq,

considerando a variedade e qualidade das cervejas, a oferta gastrondmica
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e a apresentacdo do servico de degustacdo (Tabela 15). A cervejaria 1
destacou-se ao oferecer uma variedade de 4 rotulos harmonizados. Da
mesma forma, a cervejaria 8 alcancou a exceléncia na apresentacdo,
servindo 6 rétulos de alta qualidade. No entanto, a cervejaria 3 ndo atendeu
&s expectativas ao servir rétulos de baixa qualidade. E importante mencionar

que ndo foi possivel avaliar as demais cervejarias nesta categoria.

Tabela 15. Degustacdo

Categoria de Degustagao

Cl|C2 |C3 |C4 |C5 |C6 |C7 |C8

Variedade 5 |IN/AIN/AIN/AIN/AI4 - N/A|S
Qualidade da Cerveja S5 |N/AIN/AIN/AIN/AIS  |[N/A|S
Qualidade da oferta gastrondmica 5 |N/AIN/AIN/AIN/AIS  [N/A|N/A

Utensilios utilizados (copos, talheres, etc).|5 [N/A|N/AIN/AIN/A|3  [N/A|S

Média Total 5 |IN/AIN/A|N/A|N/A|3,25|N/A|S

Fonte: dados primdrios (2024).

A categoria variedade de atividades avaliou as afividades que o cliente
encontra em relacdo ao ftradicional four na cervejaria (Tabela 16).
Destacaram-se positivamente a cervejaria 8, que oferece um espaco kids e
musica ao vivo, a cervejaria 7/ com musica ao vivo, restaurante e
funcionamento como bar & noite, e a cervejaria 2, que se destaca por realizar
eventos com churrasco e musica. Por outro lado, as demais cervejarias ndo

apresentaram outras atividades, o que foi considerado um ponto negativo.

Tabela 16. Variedade de Atividades

Categoria de Variedade de Atividades

C1 |C2|C3 |C4|C5|C6|C7|C8
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Categoria de Variedade de Atividades

Outras atividades oferecidas na Cervejaria
(mUsica, efc) N/AIS [N/A[T |5 |1 |5 |5

Média Total N/AIS [N/A[T |5 T |5 |5

Fonte: dados primarios (2024).

A categoria de loja de produtos avaliou a diversidade de itens
disponiveis, verificando se as cervejarias ofereciam algo além das cervejas
produzidas (Tabela 17). As cervejarias 2, 5 e 8 se destacaram positivamente
nesse aspecto. J& a cervejaria 1, possui uma loja onde é possivel encontrar
exclusivamente os rotulos produzidos pela propria cervejaria. No entanto, as

demais cervejarias ndo oferecem este servico — assim, ndo foram avaliadas.

Tabela 17. Loja de Produtos

Categoria de Loja de Produtos

Cl |C2 |C3 |C4 |C5 |C6 |C7 |C8

Variedade 4 5 N/A [N/A |5 1 1 5
Espaco fisico 4 5 N/A |N/A |5 1 1 5
Média Total 4 5 N/A [N/A |5 1 1 5

Fonte: dados primdrios (2024).

Estes resultados revelom tanto dreas de destaque quanto
oportunidades de melhoria nas cervejarias avaliadas. Entre os pontos positivos
destacam-se a acessibilidade e a seguranca, além da qualidade da
experiéncia oferecida - aspectos fundamentais para garantir que os visitantes
se sinfam confortdveis e seguros durante a visita. Por outro lado, hd que se
aprimorar a eficiéncia do servico de espera, bem como a infraestrutura das

instalacoes e diversificacdo das atividades oferecidas.

DISCUSSOES
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Dentre o conjunto de categorias analisadas, foram identificadas as mais
relevantes para definir os atributos que medem a qualidade dos servicos em
cervejarias artesanais (Tabela 18). Esses atributos foram selecionados para
representar uma meédia geral de cada cervejaria avaliada, refletindo
aspectos como acesso, experiéncia de degustacdo, infraestrutura e outros
critérios relevantes. Considerando as perspectivas de Mondo et al. (2023), a
andlise desses atributos € relevante para garantir que as expectativas dos
clientes sejam atendidas de maneira eficaz, fortalecendo a competitividade

e a satisfacdo geral dos visitantes destes estabelecimentos.

Tabela 18. Média das categorias mais relevantes

Média Geral das Categorias

Cl |C2 |C3 |C4 |C5 |[C6 C7 |C8
Acesso 3,23 (3,23 |4 4,5 |4 3,5 5 4,75
Conforto 5 4,66 |N/A 3,66 |N/A 2,66 |5 5
Elemento Humano 5 5 N/A [N/A |5 2,2 N/A |4,8
Experiéncia 4,75 |5 N/A 2,66 (3,66 |3 N/A |5
Infraestrutura 4,16 |5 2,66 (3,16 |5 2,2 5 5
Capacidade de Carga 5 N/A |N/A [N/A |3 2 5 5
Degustacdo 5 N/A |N/A [N/A |N/A (3,25 [N/A |5
Variedade de Atividades |N/A |5 N/A |1 5 1 5 5
Média Geral 4,59 (4,64 (3,33 (2,99 |4.27 (247 |5 4,94

Fonte: dados primdrios (2024).

A avaliacdo média para a categoria acesso € de 4,37, sugerindo que,
em geral, os indicadores relacionados sdo considerados satisfatérios. Em uma
abordagem tedrica, é possivel analisar como a acessibilidade real (e ndo

somente regulatdria) pode impactar a percepcdo dos consumidores em
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relacdo ao estabelecimento e identificar oportunidades prdticas para otimizar
essa experiéncia (Dos Santos et al., 2022). Se destaca que essa categoria
assegura que o cliente tenha um primeiro contato com as cervejarias.

A média geral de conforto afingiu 4,71, o que indica uma experiéncia
positiva em relacdo ao bem-estar dos usudrios. E relevante considerar que a
percepcdo de conforto é influenciada por uma variedade de elementos,
incluindo a gestdo das instalacdes, de modo que os espacos fisicos sejam
cuidados para garantir que cada aspecto contribua para uma experiéncia
safisfatoria (Salles et al., 2023). Reflete-se sobre a relevancia desta categoria,
pois ela avalia diretamente o grau de conforto oferecido aos clientes.

A avaliacdo para a interagdo humana atingiu 4,77, refletindo o
atendimento da equipe de colaboradores. Ao considerar as implicacoes
dessa interacdo na experiéncia do cliente, isso envolve o aprimoramento do
treinamento da equipe ou a revisdo dos processos de atendimento, aspectos
fundamentais para a gestdo de servicos e a fidelizacdo do cliente (Santos,
2020). Tal categoria compoe um papel na criacdo de um ambiente acolhedor
para os clientes, influenciando tanto o conhecimento transmitido durante o
four quanto a imagem geral do estabelecimento.

A categoria de experiéncia alcancou uma média de 4,37. Para explorar
como diferentes elementos contribuem para a experiéncia do cliente, sugere-
se focar na avaliacdo das instalacdes, na interacdo humana, processo de
degustacdo, e na implementacdo de melhorias visuais ou estruturais para
elevar o conforto do ambiente. Stickdorn et al. (2019) destacam a importéncia
de considerar se o visitante ficou satisfeito com o momento vivido, indo além
da eficiéncia do servico ou produto oferecido, garantindo que as
expectativas sejam atendidas de forma global.

A avaliacdo para a categoria infraestrutura atingiu 4,17, sinalizando
uma recepcdo positiva dos usudrios em relacdo aos elementos fisicos dos
locais. Nota-se a relev@ncia desta categoria, considerando que o

estabelecimento deve estar adequadamente preparado para receber
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turistas, indo além de sua funcdo primdria como uma fdbrica de producdo.
Reflete-se na compreensdo de como a infraestrutura impacta a percepcado
do cliente (Mondo, 2022), e uma abordagem prdtica que envolve
investimentos para melhorias na infraestrutura, garantindo uma experiéncia
que considere aspectos da gestdo do turismo e da hospitalidade.

A categoria de capacidade de carga alcancou uma média de 4,25, o
que indica a safisfacdo dos usudrios com a habilidade do local em lidar com
a demanda. Uma discussdo tedrica pode aprofundar essa compreensdo de
como a capacidade de carga influencia a satisfacdo do cliente e como esse
aspecto pode ser gerenciado na pratica. A deste aspecto ¢ justificada pelo
fato de que alotacdo de um espaco pode resultar em uma imagem negativa
(Beni, 2020), destacando a necessidade de enconfrar um equilibrio para
assegurar uma experiéncia positiva aos visitantes.

A categoria de degustagao recebeu a média de 4,13. Ao examinar
como a experiéncia de degustacdo contribui para a satisfacdo do cliente, as
implicacdes prdaticas desta categoria sdo significativas. Estudos recentes
(Mondo et al., 2023; Mondo et al., 2024) sugerem que a atencdo nesse
processo pode ofimizar a experiéncia global dos visitantes. Portanto, investir
na otimizacdo prdtica desta categoria para fortalecer a percepcdo positiva
dolocal, mas também para potencialmente aumentar a fidelidade do cliente
e gerar recomendacdes positivas boca a boca.

Por fim, a variedade de atividades recebeu uma média geral de 4,13,
refletindo a satisfacdo dos usudrios com as opcodes oferecidas. Ao explorar as
implicacdoes desse resultado, é relevante considerar como a diversidade de
atividades impacta a atratividade do local (Mondo, 2022). Na prdatica, isso
envolve a intfroducdo de novas atividades ou o aprimoramento das ja
existentes, uma vez que essa perspectiva avalia o quanto os clientes podem

desfrutar dos espacos de maneira variada (Mondo et al., 2024).

CONSIDERACOES FINAIS
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Este estudo abordou os conceitos de exceléncia nos servicos e
satisfacdo do cliente no contexto do crescimento das microcervejarias, em
destaque no contexto mercadoldgico e académico. Ao focar na
especificidade do setor cervejeiro, a pesquisa adaptou o modelo TOURQUAL
para identificar os atributos turisticos relevantes na mensuracdo dos servicos
prestados por cervejarias artesanais no Brasil. Os resultados sublinham a
necessidade de estratégias personalizadas, indo além das abordagens
tedricas convencionais, contribuindo para aprimorar a oferta desses
estabelecimentos em um mercado cada vez mais competitivo.

Considerando a andlise de oito cervejarias avaliadas, € possivel
destacar percepcdes relacionadas a qualidade do turismo cervejeiro. As
cervejarias que originalimente se concentram na producdo, mostraram
deficiéncias na experiéncia oferecida aos visitantes, refletindo-se em
avaliacdes menos favordveis nas categorias do modelo TOURQUAL neste
contexto. Em confrapartida, as cervejarias que investram em espacos
dedicados ao turismo receberam avaliacdes mais positivas. A presenca de
informacdes claras, a disponibilidade de plataformas para compra de
ingressos, a oferta de espacos de lazer, restaurantes, bares, muisica ao vivo e
uma aftmosfera bem decorada foram aspectos que confribuiram
significativamente para a satisfacdo dos clientes.

Os casos especificos das cervejarias 1, 2, 5, 7 e 8, que receberam
avaliacdes positivas, destacam a importé@ncia de uma infraestrutura bem
planejada. Estes estabelecimentos se sobressaem devido a divulgacdo eficaz,
sinalizacdo externa clara, hordrios fixos para os tours e personalizacdo das
experiéncias. Por outro lado, as cervejarias 3, 4 e 6, que obtiveram avaliacoes
menos satisfatorias, revelam a necessidade de investimentos em infraestrutura,
dreas de descanso adequadas, melhorias na degustacdo dos rétulos
produzidos e na disponibilidade de lojas de produtos, aspectos essenciais para

elevar a qualidade do turismo cervejeiro nestes estabelecimentos.
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Osresultados deste estudo contribuem para as discussoes das teorias da
gestdo da qualidade de servicos (Gronroos, 1984; Parasuraman et al., 1985),
que enfatizam a importdncia de identificar atributos que influenciam a
satisfacdo. Além disso, ao adaptar o modelo TOURQUAL, este estudo também
se relaciona ¢ teoria da Qualidade Total, cujo objetivo € melhorar os processos
organizacionais para alcancar a exceléncia dos servicos prestados (Deming
& Cahill, 2018). Na prdtica, esses resultados compreendem como a
personalizacdo estratégica dos servicos em cervejarias artesanais pode
fortalecer a competitividade do setor no mercado.

No entanto, €& relevante reconhecer as limitacdes deste estudo. A
andlise foi restrita a oito cervejarias do pais, o que limita a generalizacdo dos
resultados para o setor na totalidade. Além disso, embora a adaptacdo do
modelo TOURQUAL tenha sido relevante neste contexto, hd necessidade de
ajustes adicionais para aplicd-lo em diferentes regides ou culturas.
Recomenda-se, portanto, que pesquisas futuras explorem a aplicacdo do
modelo em diversas regides, permitindo uma andlise. Adicionalmente, a
validacdo do modelo em contextos diversos pode enriquecer a compreensdo

da exceléncia nos servicos e da satisfacdo do consumidor.

Nota: O presente trabalho foi realizado com apoio da Coordenacdo de
Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior — Brasil (CAPES) — Codigo de

Financiamento 001.
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