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ANALISE DAS AVALIAGOES NO GOOGLE MAPS DAS CERVEJARIAS
ARTESANAIS DIVULGADAS PELO SITE VISITE JUIZ DE FORA-MG'

Anna Carla Quirino Teixeira?

RESUMO

Este artigo tem como objetivo analisar as avaliagbes do Google Maps para as
cervejarias artesanais fabricadas pelo site Visite Juiz de Fora, criado pelo Juiz de
Fora e Regidao Convention & Visitors Bureau. As cervejarias em questdo sao:
Antuérpia, Barbante, Bravo Beer, Cervejaria Escola Mirante, Hankzbier, Mr. Tugas e
Sao Bartolomeu. O estudo busca compreender como esses estabelecimentos sdo e
avaliados pelos usuarios no Google Maps. A metodologia contemplou uma coleta e
cruzamento dos dados, com base nas avaliagdes e comentarios publicados pelos
usuarios, classificagbes dos estabelecimentos e estudos bibliograficos. Verificou-se
que os consumidores levam em consideragao diversos aspectos, como qualidade,
preco, atendimento, entre outros, ao decidir por um produto ou servico. As
avaliacbes desempenham um papel significativo nesse processo, uma vez que
fornecem informacdes sobre a experiéncia de outros consumidores. No entanto,
também se reconhece que outros fatores, como crengas pessoais, influéncias
sociais e caracteristicas individuais, podem influenciar as decisbes dos
consumidores.

PALAVRAS-CHAVE: Cervejarias. Avaliagdes on-line. Google Maps. Turismo.
Marketing.

ABSTRACT

This article aims to analyze the Google Maps reviews for craft breweries featured on the
Visite Juiz de Fora website, created by Juiz de Fora and Regido Convention & Visitors
Bureau. The breweries in question are Antuérpia, Barbante, Bravo Beer, Cervejaria
Escola Mirante, Hankzbier, Mr. Tugas, and Sao Bartolomeu. The study seeks to
understand how these establishments are classified and evaluated by users on Google
Maps. The methodology involved collecting and analyzing data based on user reviews
and comments, establishment ratings, and literature studies. It was found that
consumers take into account various aspects such as quality, price, and service when
deciding on a product or service. Reviews play a significant role in this process as they
provide information about other consumers' experiences. However, it is also
acknowledged that other factors such as personal beliefs, social influences, and
individual characteristics can influence consumer decisions.
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INTRODUGAO

As plataformas de avaliagdo online desempenham um papel cada vez mais
relevante no setor do turismo, e o Google Maps se destaca como uma das
principais fontes de informagdes e estimativas de destinos turisticos.

Os mecanismos de busca desempenham um papel fundamental na internet,
tornando-se motores que impulsionam o acesso e o fluxo de informagdes. Com o
avanco dessas tecnologias, as informagdes estdo cada vez mais acessiveis e
disponiveis para os usuarios. Consequentemente, os buscadores online
desempenham um papel crucial na forma como pesquisamos servigos, opgoes e
produtos no mercado de consumo. Nesse contexto, os servigcos relacionados ao
turismo, em especial, os estabelecimentos ligados ao estabelecimento de
alimentacao fora do lar.

Com o avango da tecnologia da informacdo e dos meios de comunicagao,
especialmente através da internet, a forma como as pessoas se relaciona com as
empresas tém passado por transformagdes significativas. Isso tem criado novas
oportunidades para as empresas adotarem diferentes abordagens na condugéo dos
negocios (CASTRO, LOPES e JUNIOR, 2019).

Com a ampla quantidade de informagdes e produtos disponiveis na internet,
0s mecanismos de busca facilitam a navegagdo e a descoberta de conteudos
relevantes. Eles oferecem aos usuarios uma plataforma para realizar pesquisas e
base nas palavras-chave inseridas.

Essa facilidade de acesso a informacbes diversas permite aos usuarios
fazerem escolhas mais informadas e satisfatérias. Ao pesquisar servigos, produtos
ou informacdes, os usuarios podem comparar diferentes opcgdes, ler avaliacdes e
opinides de outros consumidores, e obter informag¢des detalhadas para tomar
decisbes mais embasadas.

No que se refere a fatores que influenciam na decisdo de compra ou consumo
de produtos e servicos na internet, as avaliagdes sdo um dos pontos que podem
direcionar a decisdo dos consumidores. Atualmente, a populagdo tem mais
facilidade de encontrar informagdes on-line, assim como o comércio pode atingir um

publico maior de clientes. Da mesma forma que é possivel encontrar informacgdes



sobre produtos, essa ferramenta pode ser utilizada para analisar estabelecimentos e
localidades relacionadas ao turismo.

As avaliagdes e seus comentarios em plataformas on-line podem influenciar o
individuo na escolha do local que ele vai se alimentar, por exemplo. Dessa forma, as
avaliagcdes podem gerar impactos no turismo local.

Para Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990, apud Souza 2009), ha cinco
fatores que influenciam nas expectativas dos clientes, sendo esses: a comunicagao
boca-a-boca, necessidades e desejos dos clientes, experiéncias anteriores do
cliente, preco e comunicagcao externa. As comunicacdes externas sao responsaveis
por manipular e formar as expectativas dos clientes. Essas comunicacbes podem
impactar de forma positiva ou negativa a percepg¢ao do cliente sobre determinado
servigo e sua qualidade.

Ja segundo pesquisas realizadas pelo Medill Spiegel Research Center (s/d),
as avaliagdes on-line impactam de maneira significativa na decisdo de compra dos
consumidores. Ha diversos fatores que influenciam nessa escolha, sendo eles: o
numero de estrelas, a natureza do conteudo da avaliagdo, a quantidade de
avaliagdes, o preco e a fonte da avaliagao.

No turismo, os relatos de experiéncias dos clientes on-line podem influenciar
nas vendas de produtos e servicos, como no caso de avaliacbes no setor da
hotelaria, de pontos turisticos e de estabelecimentos comerciais.

De acordo com a OECD (2019), Organisation For Economic Co-Operation
and Development, ou Organizagdo para a Cooperagdo e Desenvolvimento
Econdmico em traducao livre, as avaliacbes on-line impactam nas vendas e na
reputacdo de um negocio. De maneira geral, os consumidores tendem a ouvir mais
avaliagdes negativas do que positivas. Ainda de acordo com a OECD (2019), os
consumidores tém preferéncia por adquirir produtos que possuam avaliagdes
negativas e positivas, a produtos que possuam somente avaliagdes positivas. Nesse
ultimo caso, é despertado no consumidor um sentimento de desconfiancga.

O Spiegel Research Center (2017), por sua vez, aponta que as avaliagbes on-
line podem influenciar dramaticamente a decisdo de compra dos consumidores,
porém o nivel de influéncia depende de fatores como o preco, nivel de incerteza na
aquisicado, a classificacao por estrelas, a presengca de avaliagdes negativas e a

guantidade de avaliagdes. Além disso, em sua pesquisa sobre o consumo de



produtos on-line, concluiu-se que a probabilidade de compra de um produto que
possui avaliagdes € 270% maior do que produtos que nao possuem avaliagoes.

Vérias plataformas de avaliagdo online armazenam comentarios de usuarios
sobre estabelecimento de alimentagao fora do lar e compartilham essas avaliagcbes
para potenciais clientes. Cada plataforma possui recursos exclusivos, mas, de
modo geral, a maioria delas permite que os usuarios adicionem suas proprias
avaliacbes e atribuam uma nota a sua experiéncia com o restaurante
(TAECHARUNGROJ E MATHAYOMCHAN, 2019).

O sucesso dessas plataformas se baseia em sua confiabilidade perante o
publico em geral. Quando uma plataforma é considerada imparcial, seus usuarios
veem as avaliacbes como confiaveis, como por exemplo, as plataformas abertas de
avaliacdo do Google, principalmente o Google Maps. Reconhecendo a importancia
desse tipo de plataforma, pesquisadores tém conduzido estudos para uma
compreensao mais aprofundada desses dados, visando aprimorar a oferta de
produtos e servicos. Segundo Gavilan et al. (2018), embora sejam reconhecidas as
limitagbes das plataformas, incluindo o viés dos avaliadores, a falta de
representatividade e a possivel manipulacdo dos dados, os usuarios ainda confiam
nessas plataformas para obter informacdes, pois os beneficios superam tais
limitacdes.

O Google Maps disponibiliza um espago para que os usuarios avaliem locais,
compartilhem sugestbes e fagcam criticas sobre os ambientes visitados. Nesse
contexto, cabe ao proprietario decidir se ira responder ou ndo essas manifestagoes
dos clientes. A resposta do proprietario cria uma interagcdo evidente, que busca
preservar a integridade do estabelecimento e dos gestores, ao mesmo tempo em
que busca atrair mais clientes através de respostas prestativas, educadas e bem-
humoradas. Por outro lado, também €& possivel que os proprietarios utilizem a
impolidez como um mecanismo para destacar uma possivel injustica praticada
contra seu estabelecimento.

As avaliagcbes e comentarios no Google Maps exercem um impacto
significativo nas decisdes dos turistas. Os potenciais visitantes consultam as
estimativas para obter informacdes sobre a qualidade dos estabelecimentos, a
experiéncia de outros turistas, a localizacao e a acessibilidade. Avaliagbes positivas

podem influenciar positivamente a escolha de um destino ou estabelecimento,



enquanto expectativas negativas podem dissuadir os turistas. As inovagbes
tecnolégicas tém permitido aos turistas interagirem diretamente com os
fornecedores de servicos (HSU, WANG & BUHALIS, 2017). Com isso, 0s
comentarios eletrbnicos boca a boca (eWOM) tornaram-se uma influéncia
significativa no setor do turismo e, de acordo com Litvin, Goldsmith e Pan (2018),
continuarao a desempenhar um papel crucial no futuro.

Diante desse cenario, indaga-se: como as cervejarias artesanais
apresentadas pelo website Visite Juiz de Fora, criado pelo Juiz de Fora e Regiao
Convention & Visitors Bureau sao classificadas e avaliadas no Google Maps?

Assim, este artigo tem como objetivo central analisar as avaliagbes do Google
Maps acerca dos estabelecimentos apresentados pelo Website Visite Juiz de Fora,
a saber: Antuérpia, Barbante, Bravo Beer, Cervejaria Escola Mirante, Hankzbier, Mr.

Tugas e Sao Bartolomeu.

2 PERCURSO METODOLOGICO

A pesquisa adotou uma abordagem metodologica de carater descritivo-
exploratorio. De acordo com Gil (2007), a pesquisa descritiva tem como objetivo
descrever as caracteristicas de uma determinada populagdo ou fenédmeno, bem
como estabelecer relagbes entre variaveis. Para atingir esse propdsito, foram
utilizadas técnicas padronizadas de coleta de dados, como observacdo e
observacao sistematica.

O recorte das cervejarias circunscrito no universo do website “Visite Juiz de

Fora” se deu pelos motivos:

e O website Visite Juiz de Fora € uma plataforma oficialmente reconhecida e
dedicada a promog¢ao do turismo local na cidade de Juiz de Fora e regido.
Sendo uma criagdo do Convention & Visitors Bureau, que € uma organizagao
que visa o desenvolvimento turistico e atrai visitantes para a regido, o website

possui confianga e confiabilidade;

e Na busca aberta do Google quando se digita - Cervejarias artesanais de Juiz
de Fora o primeiro site a aparecer € o “Viste Juiz de Fora”. Quando se busca
por Cervejarias Juiz de Fora o website administrado pelo CVB é o segundo

colocado. O posicionamento do website "Visite Juiz de Fora" favorece que as



pessoas O acessem com mais recorréncia, tendo em vista a facilidade de
encontra-lo em uma busca simples através do Google. Diante disso, Gabriel
(2012) ao falar sobre a “Ditadura dos Top 10”, em que discorre sobre o
posicionamento e os lugares que os sites aparecem na busca aberta do
Google ocupam, revelou que "...52% dos usuarios clicam em um resultado de
busca na primeira pagina... que apenas 10% clicam em algum resultado além
da terceira pagina... as trés primeiras posicbes da primeira pagina de
resultados recebem metade dos cliques totais da pagina, e a primeira posi¢cao
recebe quase o dobro de cliques que a segunda recebe." (GABRIEL, 2012, p.
49).

e O foco no website Visite Juiz de Fora também se da para delimitacido do
numero de cervejarias artesanais, tendo em vista que Juiz de Fora apresenta
uma gama ampla de microcervejarias®. Segundo Maestrini (2015) podem ser
contabilizados mais de 200 microcervejarias. No entanto, a grande maioria é
sem registro, por apenas fabricar de forma singela, para consumo proprio e
outros pela dificuldade de registro no MAPA. Atualmente, Juiz de Fora possui
aproximadamente 16 cervejarias regularizadas pelo Ministério da Agricultura,
Pecuaria e Abastecimento (MAPA), que constam no documento do Anuario
da Cerveja (2021) , além de outras em processo de regularizagao. Além
disso, a cidade possui cerca de 693 tipos de cervejas registradas (BRASIL,
2022). Essas cervejarias desempenham um papel significativo na geragao de
empregos diretos e indiretos na cidade. De acordo com dados do MAPA, Juiz
de Fora é reconhecida como o terceiro municipio com maior numero de
cervejarias e densidade cervejeira em Minas Gerais. Essa expressiva
presengca de cervejarias na cidade ressalta o crescimento do setor e a
importancia da producao de cervejas artesanais e especiais em Juiz de Fora.
Portanto, destaca a necessidade de um recorte para a realizacdo da coleta e

analise de dados.

3 As microcervejarias sdo empresas de menor porte em termos de capital fisico e humano, mas com
um forte foco no capital intelectual, ou seja, no conhecimento especializado sobre a produgéo de
cervejas. Seu principal objetivo é a inovagdo em produtos, buscando criar cervejas artesanais e
especiais com caracteristicas unicas. No segmento das microcervejarias, a competicao € mais
centrada na diferenciacdo de produtos do que na competicdo de pregos, ao contrario das grandes
cervejarias lideres de mercado. Essas empresas buscam se destacar por meio da criagdo de cervejas
com sabores, aromas e estilos diferenciados, atraindo um publico que valoriza a variedade e a

qualidade das cervejas



e O Juiz de Fora e Regiao Convention & Visitors Bureau € uma associagao
privada, uma entidade que possui autonomia tanto financeira quanto
administrativa, que tem como objetivo contribuir para o turismo em Juiz de
Fora. Ele tem como proposta promover o turismo local, através da captacao
de eventos e do desenvolvimento do fluxo turistico na cidade. Além disso, ele
procura desenvolver a imagem de Juiz de Fora como destino turistico,
promovendo a cultura e a arte, atrair investimentos e negdécios e integrar os
diversos segmentos da cadeia turistica da cidade. Entre as entidades que
compdem a Associagao estdo: agéncias de viagens, bares e restaurantes,
hotéis, agéncias de cambio, entre outras. O Convention & Visitors Bureau
pode ser considerado uma entidade importante para a promogao de
determinados produtos turisticos, assim, ao divulgar as cervejarias e por ser
uma entidade reconhecida pode vir a influenciar a escolha turistica.

Para coletar os dados necessarios, foram adotadas as seguintes estratégias
metodoldgicas. Primeiramente, realizou-se uma revisdo bibliografica, que
proporcionou obter informacgdes tedricas relevantes sobre o tema em estudo. Em
seguida, procedeu-se a investigagdo documental, com o intuito de examinar
documentos relacionados as cervejarias artesanais em Juiz de Fora, como relatério,
guias e registros disponiveis.

Além disso, foram feitas analises de dados primarios e secundarios. Os dados
primarios foram coletados diretamente do Google Maps, plataforma que oferece
informacdes e estimativas sobre os estabelecimentos comerciais. Ja os dados
secundarios foram obtidos por meio de fontes apreciadas, como relatério de
pesquisa anterior, estudos académicos e fontes oficiais.

A coleta de dados foi realizada por meio de uma pesquisa exploratoria na
plataforma de avaliacdo online, com destaque para o Google Maps, visando
identificar e registrar as estimativas disponiveis para os estabelecimentos
selecionados. Foram priorizados os comentarios mais recentes, considerando
estimativas publicadas em 2 anos, e informagdes até relevantes, como
classificagdes (notas) atribuidas pelos, comentarios e experiéncias relatadas pelos
usuarios, foram meticulosamente registradas.

A anadlise dos dados seguiu duas abordagens distintas: uma analise

quantitativa, que empregou métodos estatisticos descritivos para avaliar a



distribuicdo das classificagcbes e identificar tendéncias gerais; e uma analise
qualitativa, que envolve técnicas de analise de conteudo para identificar temas
recorrentes e recorrentes nos comentarios e experiéncias relatadas pelos usuarios.
A partir dos resultados obtidos, proceda-se a interpretacdo dos dados
coletados e analisados, com o intuito de compreender influéncia das avaliagcbes
disponiveis no Google Maps na tomada de decisdo dos potenciais visitantes das
cervejarias projetadas pelo website Visite Juiz de Fora, do Juiz de Fora Convention

& Visitors Bureau.

3 CERVEJAS ARTESANAIS E O COMPORTAMENTO DE SEUS CONSUMIDORES

O surgimento e o consumo da cerveja datam do inicio das civilizagbes,
podendo ser considerada ndo s6 uma das bebidas mais consumidas, mas também
uma das mais antigas do mundo. De acordo com Coelho-Costa (2015), a cerveja
surgiu na antiga Mesopotamia e ja era consumida em 6.000 a.C. Ha também
indicios de que ela ja estava presente na China por volta de 4.000 a.C. Coelho-
Costa (2015) aponta que a vinda da cerveja para o Brasil se deu com a colonizagao
holandesa, mas deixou o pais com a expulsdo desses povos pelos portugueses.
Somente em 1808 a bebida retornou, com a permissao da abertura dos portos pela
familia real portuguesa. Posteriormente, por volta de 1830, tem-se os primeiros
registros da fabricagao artesanal das cervejas.

Na cidade de Juiz de Fora o surgimento da primeira cervejaria, a “Cervejaria
Sao Pedro”, do alemao Sebastian Kunz, se deu no ano de 1861. Maestrini (2015)
destaca também a chegada de demais cervejeiros germénicos que se
estabeleceram na regido. Para o autor, o surgimento das primeiras cervejarias de
Juiz de Fora esta associado a chegada dessas familias na cidade. Naquela época,
0 numero de cervejarias criadas por alemaes chegava a nove.

De acordo com o Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas
(2014), o SEBRAE, o seu consumo movimenta aproximadamente R$3,2 milhdes
somente na cidade de Juiz de Fora. Em pesquisa realizada pela entidade no ano
de 2019 junto a Associacéo Brasileira de Cervejas Artesanais (ABRACERVA), com
produtores donos de fabricas préprias, cervejarias ciganas e bares proprios,
verificou-se que o cenario das cervejarias artesanais se encontrava em expansao.

Para os entrevistados da referida pesquisa, o faturamento do ano de 2018 foi



melhor do que o ano anterior. Para o ano de 2019, 34% dos entrevistados
esperavam um faturamento de até 180 mil reais. (SEBRAE, 2019).

Ja em pesquisa realizada pela Associagao Brasileira da Industria da Cerveja
(2020), a CERVBRASIL, para o seu “Anuario da Cerveja”, aponta-se que s6 no ano
de 2020 foram registradas 204 novas cervejarias no Brasil e 30 registros
cancelados.

De acordo com o decreto n°® 6871, do ano de 2009, publicado pelo Diario
Oficial da Uniao, a cerveja é definida como “bebida resultante da fermentacéo, a
partir da levedura cervejeira, do mosto de cevada maltada ou do extrato de malte,
submetido previamente a um processo de cocgao adicionado de lupulo”.

A cerveja artesanal possui o diferencial, em relagdo as cervejas
industrializadas, de remeter aos sabores da regido em que é fabricada, além da
sua producado ser em menor escala. (REZENDE, 2019 apud FERREIRA et al,
2011).

Para Rezende (2019), o comportamento do brasileiro vem se alterando, e a
preferéncia por esse tipo de bebida é cada vez maior. Dessa forma, esse tipo de
cerveja vem ganhando espago no mercado e cultivando seu préprio publico e um
grupo de consumidores. Segundo o autor, uma regido que vem se destacando no
setor € a do Mato Grosso, que dispde de matéria-prima de qualidade para a
producgao das cervejas. Ao realizar sua pesquisa, aplicada para aproximadamente
70 pessoas da regido do Alto Araguaia, constatou-se ainda que ha grande
interesse do publico em experimentar tais bebidas.

Para Filho (2018), existem diversos fatores que influenciam os consumidores
na sua tomada de decisao, sendo eles: os fatores sociais (que sao definidos pelos
grupos com os quais cada individuo convive, a influéncia da familia e o status que
ele possui na sociedade), os fatores pessoais (que incluem as situagdes e
experiéncias pelas quais esse individuo passa em sua vida, responsaveis por
moldar e definir suas decisdes, além da sua prépria personalidade) e os fatores
psicologicos (a motivagao, a percepgao, a aprendizagem, crengas e atitudes).

Através da sua pesquisa realizada com 217 entrevistados, Filho (2018)
constatou que a indicagdo de pessoas conhecidas foi importante na tomada de
decisdo de escolha ao consumir cervejas especiais. Além disso, fatores como
sabor e pre¢o também influenciam nessa deciséao.

Ja para Salazar, Pereira e Regis (2017, apud Werlang et al 2022), os fatores



decisivos para esse consumo sao o bom atendimento prestado, o ambiente, as
informagdes dadas aos clientes, e se essa bebida estd sendo servida na
temperatura ideal. Além disso, os autores também afirmam que o preco € um fator
decisivo na tomada de decisdo, visto que os produtos artesanais costumam ter
maior qualidade e serem mais caros do que os produtos convencionais, se

diferenciando quanto ao processo de producgao.

3.1 0 MARKETING E O COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR

Abordando uma perspectiva de marketing, temos o que Kotler (2018) se
refere como os 4 P’s do marketing, sendo eles: o produto, praga, promogao e
preco. Essas ferramentas sdo importantes no que se refere ao atendimento ao
cliente. O produto pode ser algo tangivel ou intangivel, € aquilo que esta sendo
entregue ao publico. A praga por sua vez é o local onde o produto ou servigo é
oferecido. A promogao € o valor agregado ao produto, incluindo o modo como ele é
divulgado. E por ultimo o prego é o custo e o valor do produto que chegara ao

cliente.

O mix de marketing, como se é referido, € responsavel por gerar interesse
no publico, trazendo clientes para a empresa. Para o publico e atendimento ao
cliente, € uma forma de priorizar a experiéncia do cliente e torna-la a melhor
possivel. No caso das cervejarias artesanais, € uma ferramenta importante para
delimitar o publico, quais produtos e servicos serdo oferecidos e qual o custo do
produto. Por ser um produto artesanal, o valor agregado € maior do que de uma

cerveja tradicional.

Ainda de acordo com Kotler (2008 apud Teodoro, s/d), o marketing procura,
nos dias de hoje, satisfazer as necessidades dos clientes em primeiro lugar,

atendendo-as e trazendo satisfagdo ao publico-alvo.

Para Paixao (2012, apud Schneider 2018), deve-se entender as
necessidades do consumidor para atendé-las, € através da relagdo com os clientes
que sera possivel conhecer seus anseios e 0 seu comportamento. Schneider
(2018) ressalta que o marketing deve entender os fatores que levam a tomada de
decisdo por parte dos consumidores para enfim compreender o seu

comportamento de compra.

Para Schneider (2018), sao quatro os fatores que influenciam a tomada de

decisdo do consumidor, sendo eles: os culturais, sociais, pessoais e psicologicos.



O fator cultural seria uma jungao de costumes, tradigdes e crengas que o individuo
absorve ao longo da sua vida. O fator social seria os grupos de referéncia, sejam
eles de familiares, amigos ou de status ao qual o individuo faz parte. O fator
pessoal por sua vez sofre alteragbes ao longo de toda vida, de acordo com a faixa
etaria, o estilo de vida que se tem e até mesmo a sua situacao financeira. Por
ultimo, temos o fator psicolégico, que engloba a motivagdo, a forma como o
individuo enxerga sua realidade, as experiéncias vividas que vem a influenciar a
sua decisdo de compra e suas crencas e atitudes. Esses fatores por sua vez
podem ser agrupados em trés niveis: fatores psicoldgicos, socioculturais e
situacionais. Esses fatores vao direcionar e influenciar o cliente ao adquirir um

produto ou servigo.

Diante desse cenario, o e-WOM (Electronic Word of Mouth) marketing boca
a boca online tem se mostrado de extrema relevancia no cenario atual, uma vez
que desempenha um papel fundamental na disseminagcdo de informacbes e
opinides sobre produtos, servigcos e marcas por meio das plataformas digitais. O
poder da recomendagéo e das avaliagbes online tem um impacto significativo na
tomada de decisao dos consumidores, influenciando suas escolhas de compra e a
construcdo de suas percepcdes sobre as empresas. Através das interagdes
virtuais, os consumidores compartilham suas experiéncias e recomendagdes com
uma audiéncia ampla, o que pode amplificar ou mitigar o prestigio de uma marca.
Nesse contexto, autores como Cheung et al. (2008) enfatizam que o e-WOM
marketing € uma poderosa ferramenta para as empresas alcangarem uma maior
visibilidade e relevancia no mercado digital, impulsionando o engajamento do
consumidor e construindo uma reputacao positiva ao favorecer a transparéncia e a

autenticidade nas interagdes online.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Conforme mencionado no primeiro capitulo, para a realizacdo da analise da
relacado entre o turismo e as avaliagdes do publico na plataforma Google Maps, foi
necessario se limitar a um grupo de sete cervejarias artesanais. Para isso, optou-se
por ter como referéncia as cervejarias disponibilizadas no site “Visite Juiz de Fora”,
organizado pela associagao privada Juiz de Fora Convention & Visitors Bureau.
Sendo elas: Antuérpia, Barbante, Bravo Beer, Cervejaria Escola Mirante, Hankzbier,

Mr. Tugas e S&o Bartolomeu. Duas das cervejarias apresentadas no site encerraram



suas atividades na cidade e nao fardo parte da analise, sendo elas: Venna e
Brauhaus.
No quadro 1 sdo apresentadas as principais caracteristicas de cada cervejaria

que é divulgada pelo site Visite Juiz de Fora.

Quadro 1 - Caracteristicas das cervejarias analisadas

CERVEJARIA CARACTERISTICAS
Antuérpia e Fundada em 2009 por amigos apds uma viagem a Bélgica.
e Iniciou no Restaurante Churrasqueira e expandiu para uma fabrica
propria.
e Produz cinco linhas de cervejas, incluindo a linha tradicional e a linha
livre.

Permite a visitacdo em sua fabrica, proporcionando uma experiéncia de

conhecer o processo de producao.

Barbante e Fundada em 1861 por Sebastian Kunz, reativada em 2008 por seu neto
Pedro Peters.

e Produz cerca de 10 mil litros de cerveja por més e oferece variedades
como Pilsen, Red Ale e Stout.

e Possui um restaurante préprio que serve pratos contemporaneos.

e Proporciona uma experiéncia completa ao visitar a producao e desfrutar
da gastronomia no local.

Cervejaria e Fundada em 2017, funciona como uma cervejaria cigana, permitindo que
Escola cervejeiros produzam suas bebidas no local.
Mirante e Localizada na BR-040, oferece um espago para consumo, um restaurante

e eventos especiais.

e Oferece uma variedade de cervejas de diferentes estilos, além de
aperitivos e refeigdes.

e Destaca-se como um local de producgédo e convivéncia, permitindo
experimentar diferentes estilos e sabores.

Hankzbier e Fundada em 2016 por trés empreendedores.

e Distribui seus produtos em diversos bares de Juiz de Fora e ganhou
prémios em diversos estados do Brasil.

e Produz uma variedade de cervejas, cada uma com um nome exclusivo e
criativo.

e Evoluiu de producédo caseira para possuir sua prépria fabrica,
destacando-se no mercado de cervejas artesanais.

Mr Tugas e Fundada em 2005, une o prazer de saborear pizzas artesanais com
cervejas artesanais.

e Ambiente acolhedor e familiar, com toda a familia envolvida no processo
de produgéo.

e Oferece diversos estilos de cervejas, além de proporcionar um espago
gastrondmico para consumo.

e Conta com um ambiente infantil e loja para produtos da marca.

Sao e Oferece cervejas artesanais e uma variedade de petiscos

Bartolomeu e hamburgueres produzidos internamente.

e Langa novas cervejas especiais a cada dois meses e esta presente em
eventos como a Festa da Cerveja.

e Permite que os consumidores levem suas cervejas para eventos
particulares por meio de carrinhos de chope e Brew Stands.

e Combina a produgéo de cervejas artesanais com a oferta de petiscos e
hamburgueres, proporcionando uma experiéncia gastrondmica completa.

Fonte: a prépria autora.

A partir do quadro acima é possivel perceber que as cervejarias artesanais em



Juiz de Fora parecem indicar uma consolidacdo do mercado, uma vez que possui a
presenca de cervejarias mais antigas, como a Barbante (fundada em 1861) ao lado das
cervejarias mais recentes, indicando que o mercado de cervejas artesanais em Juiz de
Fora estda em um estagio de consolidagdo. A longevidade da produgédo do Barbante
sugere uma base solida e uma crenga estabelecida ao longo dos anos, enquanto a
presenca de cervejarias mais novas mostra que ha espago para novos
empreendimentos e inovagao no setor.

No més de maio de 2017, Juiz de Fora foi reconhecida como um Arranjo
Produtivo Local (APL) voltado a producédo de cervejas artesanais. O SEBRAE, em
sua pesquisa, elevou a cidade ao titulo de polo cervejeiro, devido ao movimento de
3,2 milhdes de reais por ano no mercado de cerveja artesanal em Juiz de Fora.
Estima-se que o consumo anual seja em torno de 0,05 milhdes de litros por pessoa,
representando menos de 1% do potencial de consumo no Brasil.

A historia das cervejarias em Juiz de Fora teve seu renascimento em 1999,
marcando o inicio da retomada e do resgate de uma antiga tradigao local, trazida
pelos colonos imigrantes alemaes em 1858, conforme relata Alexandre Maestrini em
seu livro "As Cervejas, os Alemées e Juiz de Fora/2015". A chegada dos colonos
alemaes influenciou significativamente o mercado cervejeiro na cidade,
evidenciando o pioneirismo de Juiz de Fora nesse setor.

De acordo com os registros do livro, ja podem ser contabilizadas mais de 200
microcervejarias em Juiz de Fora. Observa-se que a grande maioria dessas
cervejarias opera de forma informal, produzindo de maneira simples para consumo
préprio, enquanto outras enfrentam dificuldades para obter o registro no Ministério
da Agricultura, Pecuaria e Abastecimento (MAPA), o que representa um dos maiores
desafios para os cervejeiros devido aos altos custos de impostos e as exigéncias de
obediéncia para a recepgao.

Segundo uma pesquisa do SEBRAE, a cidade possui quatro microcervejarias
registradas e seis cervejeiros formalizados no MAPA, sendo que trés deles estéao
localizados na mesma cervejaria. Estima-se que a producéo anual do setor em Juiz
de Fora alcance 350 mil litros, 0 que comprova o potencial desse segmento turistico-
gastrondémico do municipio. Além de gerar emprego e renda para a cidade, a cerveja
artesanal é um produto que promove a socializagdo e tem um papel significativo no

estado de Minas Gerais.

A cerveja artesanal se destaca como um importante elemento para o
desenvolvimento do turismo local em Juiz de Fora, impulsionando o setor

gastronbmico e atraindo visitantes para experimentar e conhecer as variedades



produzidas na regido. A valorizagado desse produto artesanal contribui para fortalecer
a identidade cultural da cidade e promover uma experiéncia unica para os turistas,
que podem apreciar a qualidade e a diversidade das cervejas produzidas
localmente.

Diante desse contexto, a cerveja artesanal é considerada um elemento
estratégico e valorizado dentro do Plano Municipal de Turismo —Setur-JF. Ela é
reconhecida como um atrativo cultural e produto turistico capaz de fomentar o
turismo local e enriquecer. O documento menciona a cerveja artesanal como um
ponto forte do turismo na regido de Juiz de Fora, com qualidade reconhecida
nacional e internacionalmente. Além disso, enfatiza a existéncia de um Arranjo
Produtivo Local (APL) da Cerveja Artesanal na regido. A inclusdo da cerveja
artesanal no plano demonstra a percepgao do potencial econémico, cultural e
turistico que essa atividade pode oferecer a regiao.

No ambito do Plano Municipal de Turismo, o apoio ao arranjo produtivo local
da cerveja artesanal se da por meio de politicas e agdes especificas. Isso inclui o
incentivo a produgédo de cervejas de qualidade, a capacitagdo e qualificagdo dos
produtores, a promogao de eventos e festivais tematicos, a divulgacédo do destino
como um polo cervejeiro e a criagao de roteiros turisticos que se dedicam a
cervejarias artesanais.

A visdo estratégica da cerveja artesanal no Plano Municipal de Turismo
destaca sua importancia como atrativo cultural e econémico. A cerveja artesanal se
posiciona como um elemento diferenciador do destino, valorizando sua identidade.

No entanto, Ribeiro (2017) em seu trabalho de concluséo de curso teve como
um dos objetivos discutir a possibilidade de implementagdo de um Arranjo Produtivo
Local (APL) da cerveja artesanal em Juiz de Fora e seus possiveis impactos no
desenvolvimento econémico e turistico da cidade. Para tal, o autor entrevistou 14
empresarios do setor de produgéo e comercializagao de cervejas artesanais em Juiz
de Fora e obteve o0s seguintes resultados: quando questionados se a
implementagdo do APL trouxe aumento dos turistas a Juiz de Fora, apenas 21,4%
dos entrevistados indicaram crescimento, enquanto 71,4% responderam que houve

pouco impacto e

7,1% percebem como muito. Isso traz o questionamento se a implementagao do
APL n&o é suficiente se o mesmo nao for fomentado pela cidade. Portanto, o
reconhecimento das cervejarias de Juiz de Fora como APL pode ter um impacto
positivo no turismo local, mas é necessario que haja um esfor¢o conjunto da cidade

e dos empresarios para fomentar e promover essa atividade.



Outro ponto passivel de ser observado no quadro é a diversidade de estilos
de cervejas: As diferentes cervejarias apresentam uma variedade de estilos de
cerveja, desde as tradicionais Pilsen e IPA até estilos mais inovadores, como Stout,
Red Ale e cervejas com sabores diferenciados. Isso indica que ha uma diversidade
de sentimentos e paladares dos consumidores da regido, e as cervejarias estao
atendendo a essa demanda por meio da producgao de diferentes estilos de cerveja.

Além disso, nota-se a atencdo dada a experiéncia do consumidor, fazendo
com que algumas cervejarias ultrapassem a produgcdo e a venda de cervejas,
oferecendo experiéncias adicionais aos consumidores. Por exemplo, a Antuérpia
permite visitas a sua fabrica, a Bravo Beer disponibiliza um espacgo proprio para
consumo das bebidas e oferece servigos de entrega de chopeiras e barris, € o Mr.
Tugas combina a producdo de cervejas artesanais com uma pizzaria familiar. Essa
abordagem mostra um esforgo das cervejarias em proporcionar uma experiéncia
completa aos consumidores, indo além do produto em si.

Cabe ressaltar ainda que as cervejarias possuem aproximacgao estreita com a
gastronomia oferecendo opgdes gastrondmicas em seus estabelecimentos, como
restaurantes proprios e petiscos/hamburgueres produzidos internamente. Essa
integragdo entre cerveja artesanal e gastronomia indica uma tendéncia de
harmonizacdo de sabores e uma experiéncia sensorial mais completa para os

clientes.

4.1 AVALIAGOES DE CERVEJARIAS JUIZFORANAS NA PLATAFORMA GOOGLE

Nesta secao sera realizada uma apresentacao das avaliagdes feitas pelos
consumidores na plataforma do Google. As avaliagdes sdo responsaveis por definir
a categoria do estabelecimento, que pode ser classificado em até cinco estrelas.
Ademais, através dessa plataforma sao definidas palavras-chave, que s&o as

palavras mais utilizadas pelos usuarios. Nesse caso, as palavras-chave estao sendo

utilizadas para se referir as cervejarias.

Para realizacdo da coleta de dados, foi realizado um corte temporal para
comentarios publicados até dois anos atras. Em seguida, foi feita uma analise das
classificagdes, numeros de comentarios, principais eixos tematicos dos comentarios
e por fim os pontos positivos € negativos apresentados na plataforma.

Ao comparar e cruzar os dados acerca das classificagcbes e numeros de

comentarios, podemos identificar o seguinte cenario:



Quadro 2 — Relagao da classificagdo e numero de comentarios

~ NUMERC) DE
CERVEJARIA | CLASSIFICACAO COMENTARIOS

Antuérpia 4,7/5 105
Barbante 4,6/5 311
Cerveja bravo N&o disponivel 445
Escola
mirante 4,5/5 1.300
Hankzbier 5 43
Sr. Tugas 4,7/5 4.100
Sao bartolomeu

Nao disponivel 2.300

Fonte: a prépria autora.

A partir do quadro é possivel perceber que a classificagdo média das
cervejarias varia de 4,5 a 5,0 em uma escala de 5 pontos. Isso indica que, de
maneira geral, essas cervejarias tém sido bem avaliadas pelos consumidores.
Considerando o numero de comentarios verifica-se uma variagao significativa entre
as cervejarias, variando de 43 a 4.100 comentarios. Esses numeros podem indicar o
nivel de popularidade e engajamento dos clientes com cada estabelecimento, mas
também uma disparidade entre as cervejarias. Outro ponto a ser observado é que
algumas cervejarias nao possuem uma classificacao disponivel, o que pode indicar
uma menor participagdo dos consumidores em deixar expectativas ou uma menor
visibilidade online desses estabelecimentos.

Uma perspectiva interessante para analise desses dados, ainda no que se
refere ao numero de comentarios, seria se a divulgagao dos servigos, do produto ou
da marca estdo sendo eficazes e suficientes para promocao do estabelecimento, ou
se seria uma forma de alertar sobre um ponto que necessitaria de ajuster para
atingir um publico maior. A discrepancia entre o numero de dados pode ser um
indicativo de que o publico-alvo esta sendo alcangado ou n&o.

Além disso, devemos realizar uma analise cuidadosa dos dados obtidos,
considerando que essa € uma plataforma on-line em que todos podem participar.
Devemos levar em consideragdo que as avaliagbes estdo abertas para qualquer
usario com acesso a internet participar, incluindo pessoas que podem estar
diretamente relacionadas aos estabelecimentos.

Quando se considera o universo dos eixos tematicos que embasam os

comentarios pode-se identificar:



Quadro 3 — Principais eixos tematicos da avaliagédo no Google

Maps
CERVEJARIA | PRINCIPAIS TOPICOS MENCIONADOS
Antuérpia - Sabor da cerveja- Preco- Experiéncia- Atendimento
Barbante - Chopp- Ambiente- Estacionamento
Cerveja
Bravo - Preco- Chopp- Petiscos- Gargons
Escola
Mirante - Ambiente- Chopp- Musica- Pér do sol
Hankzbier - Qualidade e sabor da cerveja- Ambiente- Atendimento
Sr. Tugas - Ambiente- Azeites- Chopes- Cervejas artesanais
Sao
Bartolomeu - Cervejas artesanais- Gelada- Carta- Caipirinha

Fonte: a prépria autora

Diversas caracteristicas podem ser captadas a partir dos temas mais
recorrentes das avaliagbes. O chopp é um aspecto valorizado na Cervejaria
Barbante e na Escola Mirante, o que indica sua qualidade e importancia para os
clientes. Por outro lado, a Cerveja Bravo e o Sr. Tugas ndao mencionam
especificamente o chopp, sugerindo que esse ndo € um diferencial central nesses
estabelecimentos.

O ambiente agradavel é um ponto comum destacado por varios
estabelecimentos, como a Cervejaria Barbante, a Escola Mirante, a Hankzbier, o Sr.
Tugas e a Cervejaria Sao Bartolomeu. Isso pode indicar que a atmosfera do local é
um fator importante para os clientes ao escolherem uma cervejaria, contribuindo
para uma experiéncia agradavel.

Em relacdo ao preco, a Cerveja Bravo se destaca por oferecer opgdes com
um bom custo-beneficio. Nesse aspecto, nota-se que o preco acessivel € um
diferencial para esse estabelecimento em particular, atraindo clientes que procuram
uma cerveja de qualidade a um preco justo.

O atendimento € mencionado como um tépico relevante nas cervejarias
Antuérpia e na Hankzbier. Esse aspecto sugere que a qualidade do servigo prestado
aos clientes é valorizada nesses locais, contribuindo para uma experiéncia positiva.

Ao analisarmos as avaliagbes dos estabelecimentos cervejeiros, € possivel
observar que alguns elementos sao mencionados individualmente, como petiscos,
musica, apreciagao do por do sol, variedade de azeites, carta de cervejas e oferta de
caipirinha. Esses atributos complementares representam uma estratégia de
diferenciagdo adotada pelas cervejarias, buscando atender as demandas e

preferéncias de um publico cada vez mais diversificado. Contudo, é importante



ressaltar que a diversificagcdo das atividades oferecidas também pode apresentar
desafios. Alguns clientes podem perceber essa ampla gama de opgdes como uma
diluicdo do foco principal da cervejaria, afetando a qualidade e a consisténcia da
produgédo cervejeira. Ou entdo, avaliam mal a cervejaria ndo pela sua produgao
cervejeira mas sim pela qualidade das atividades e servigos complementares.

A diversidade e a oferta de diferenciais facultam aos clientes a possibilidade
de escolher estabelecimentos com base em suas preferéncias pessoais, seja pela
qualidade do chopp, pelo ambiente agradavel, pelo prego acessivel, pelo
atendimento de qualidade ou pelos elementos adicionais oferecidos, como petiscos
e musica. Essa variedade contribui para a experiéncia do consumidor e para o
desenvolvimento do cenario cervejeiro na cidade.

Portanto, ao comparar e cruzar esses dados, é possivel identificar diferentes
pontos fortes em cada cervejaria como demonstrado no quadro 4. Enquanto alguns
se destacam pelo sabor da cerveja e qualidade do chopp, outros se diferenciam pelo
ambiente, atendimento, preco acessivel ou pela oferta de elementos
complementares, como petiscos, musica ou pbr do sol. Essas caracteristicas

distintas podem atrair diferentes publicos e contribuir para a diversidade e

atratividade do cenario cervejeiro em Juiz de Fora.

Quadro 4 — Pontos positivos e negativos presentes na avaliagdes

PRINCIPAIS PONTOS

CERVEJARIA PRINCIPAIS PONTOS POSITIVOS NEGATIVOS
- Sabor de milho na cerveja-
. - Bom atendimento- Experiéncia do Prego considerado alto- Ma
ANTUERPIA Beer Tour- Sabor da cerveja experiéncia- Mau
atendimento
- Boa comida- Ambiente agradavel- Bom | - Preco alto- Comida chegou
BARBANTE atendimento fria- Tempo de espera longo
- Prego dos pratos-
- Boa cerveja- Ambiente agradavel- Poucas opgodes de cerveja-
CERVEJA BRAVO Qualidade dos produtos Dados insuficientes para

analise

ESCOLA MIRANTE

- Ambiente agradavel- Boa comida-
Boa cerveja

- Lotacao e tempo de espera-
Preco alto- Falta de cardapio
inclusivo

- Qualidade e sabor da cerveja- Nao foram
HANKZBIER Ambiente agradavel- Bom encontrados

atendimento comentarios negativos

- Pizzas e azeites saborosos- Ambiente | - Estacionamento descoberto-
SR. TUGAS agradavel- Espaco kids Lotacdo- Tempo de espera longo

SAO BARTOLOMEU

- Sabor dos hamburgueres-
Atendimento ao publico- Ambiente
agradavel

- Atendimento
demorado- Lotagao do
local- Precos

Fonte: a prépria autora.




A partir dos dados apresentados acima nota-se que a Cervejaria Antuérpia
possui uma classificagdo de 4,7 entre 5 estrelas bem como um total de 105

comentarios disponiveis para visualizagdo. Dentre as cervejarias escolhidas, a

Antuérpia € a unica que nao contabiliza o numero de palavras mais recentes em
suas avaliagdes. Por esse motivo, foi realizada a analise dos comentarios mais
recentes de acordo com a plataforma.

Dentre os comentarios avaliados, constatou-se que 25% das avaliacdes
negativas se referiam a cerveja produzida e comercializada no local. Entre as
caracteristicas mencionadas esta o sabor da cerveja, com forte sabor de milho.
Também com 25% esta o prego, que € considerado alto em relagdo ao produto.
Outros 25% se referem a experiéncia ruim que o cliente teve, e 25% restantes ao
mau atendimento oferecido.

Ja se tratando dos pontos positivos, o bom atendimento por parte dos
funcionarios surge em 18,18% dos casos, onde os clientes relatam situacbes e
como foram bem recepcionados e atendidos pelos funcionarios. Ainda com 18,18%
sao citados: a experiéncia proporcionada ao cliente no local, a qualidade e os
servigos prestados.

Os clientes fazem referéncias ao Beer Tour, que esta associado a boa
experiéncia do cliente, sendo o Beer Tour uma visita a cervejaria, onde o cliente
acompanha o processo de produgao da cerveja e pode realizar a degustagao dos
produtos. Pode-se observar também elogios ao sabor da cerveja e a harmonizagao
da bebida com outros pratos. Os trés ultimos pontos mencionados sao citados em
9,09% das vezes.

Ja a Cervejaria Barbante possui uma classificacdo total de 4,6 entre 5
estrelas. Dos 311 comentarios disponiveis para visualizacdo, a palavra-chave
utilizada com mais frequéncia foi “chopp” (16 vezes), seguido de “ambiente” (15
vezes) e “estacionamento” (10 vezes). Os comentarios fazem mencdes positivas ao
chopp, e ao espaco do local, que inclui um espacgo especifico para as criangas. Além
disso, os comentarios também mencionam a “pizza” (9 vezes), as palavras “nota” e
“petiscos” aparecem 6 vezes cada, a “carne” € mencionada 4 vezes, o “clima”’ e a
palavra “artesanal” aparecem em ultimo, com 3 vezes cada.

Ao se tratar dos dados referentes aos comentarios e avaliagdes da Cervejaria
Barbante, pode-se notar que a comida € o item mais elogiado entre os usuarios da
plataforma, com 23% dos comentarios positivos. Entre as avaliagbes, a comida é
considerada fresca e a pizza é “saborosa”. Em segundo lugar entre os pontos

positivos esta o ambiente, que € avaliado como “agradavel” . O local € visto como



aconchegante, incrivel ou de aparéncia rustica, o ambiente € mencionado em 23%
dos comentarios positivos.

Em terceiro lugar encontra-se o atendimento. Embora bem avaliado, com
aproximadamente 36,31% das avaliagdes positivas, o atendimento recebe opinides
negativas, onde os clientes se referem a forma como foram tratados ao longo da sua
visita e a falta de organizacgéao por parte dos funcionarios.

A cerveja por sua vez surge com 12% das avaliagdes positivas, embora haja
avaliagdes que considerem poucas as opg¢des disponiveis. Os comentarios também
apresentam elogios a experiéncia (4,25%), a qualidade dos servigos (3,54%), ao
estacionamento (2,83%), entre outros fatores que receberam menos de 1% das
citagbes positivas.

Ja entre os pontos negativos comentados pelos usuarios estdo o preco
demasiadamente alto, a limpeza do local e a falta de organizagcdo no atendimento.
Os usuarios relatam em diferentes casos que a comida chegou fria, e o tempo de
espera foi longo.

Para a cervejaria Bravo Beer, a plataforma indica um total de 445 comentarios
com diferentes opinides por parte do publico. Assim como a cervejaria anterior, as
palavras mais mencionadas entre os usuarios incluem “preco”, citado 16 vezes,
seguido da palavra “chopp” com 15 vezes. Com uma diferenga maior e em terceiro
lugar vem a palavra “petiscos” (8 vezes), seguido de “gargons” (6 vezes),
“ambiente”, “aniversario” e “couvert” com 5 mencdes cada, “educados” com 4
mengodes e finalizando com “banda” e “quantidade’ com 3 vezes cada.

Novamente a palavra “pre¢o” aparece em primeiro lugar, indicando uma
tendéncia do publico em dar prioridade ao valor dos produtos oferecidos. Ao se
tratar dos comentarios para o Bravo Beer, o preco dos pratos servidos € mencionado
de forma negativa com maior frequéncia. Em contrapartida, a cerveja artesanal e o
ambiente agradavel sdo pontos positivos para o estabelecimento. Além disso, a
musica ao vivo parece fazer parte das qualidades vistas pelo publico.

Em uma analise dos dados que se referem a Bravo Beer, estdo presentes
referéncias a boa cerveja comercializada no local, com aproximadamente 33,33%
das avaliagdes positivas, juntamente com a qualidade dos produtos e ao ambiente
considerado amplo e moderno, ambos sendo mencionados em 33,33% das
avaliagdes e comentarios.

Devido a delimitagdo de tempo para a coleta dos dados, € importante
ressaltar que a Bravo Beer ndo possuia avaliagdes o suficiente para uma analise

mais aprofundada dos seus servicos.



A Cervejaria Escola Mirante, na BR 040, com mais de 1.300 comentarios e
avaliagcdes, dando ao estabelecimento uma classificagao de 4,5 estrelas. Possui um
total de 53 mencgdes, a palavra mais utilizada para avaliar a cervejaria foi “ambiente”.
Além de considerado agradavel, a vista € um dos pontos elogiados pelos clientes.
Em seguida, temos a palavra “chopp”, que aparece 47 vezes. A musica segue em
terceiro lugar, sendo mencionada 39 vezes. O pér do sol também esteve presente
nas avaliagdes, citado 34 vezes, seguido de petiscos (30 vezes), artesanal (20
vezes), e paisagem (18 vezes). As trés ultimas palavras que apareceram com
frequéncia sao “opgdes” (16 vezes), cervejas artesanais (14 vezes) e por ultimo a
palavra “certeza” (12 vezes).

Ja diante da coleta dos comentarios existentes na plataforma, foram
observados um total de 21 itens avaliados ao longo da experiéncia dos clientes. Em
primeiro lugar estdo os elogios ao ambiente, presente em 30% das avaliagbes
positivas, de maneira geral considerado agradavel e com uma vista ou pér-do-sol
lindo. Em seguida, com 17% dos pontos positivos, estdo as comidas de maneira
geral, entre porgcdes e outras refeigdes, consideradas como “deliciosas”. Com essa
porcentagem também pode-se observar o atendimento, que também esta presente
na lista de pontos negativos. A cerveja vem em terceiro lugar, presente em 15% dos
positivos. Ha também detalhes interessantes a serem observados, como € o caso da
acessibilidade e da existéncia da Cervejaria Escola no local, ambos mencionados
pelos usuarios em suas avaliagdes.

No que tange os pontos negativos, os principais pontos a serem observados
pelos clientes sao: a lotagdo e consequentemente o tempo de espera no local, o
preco alto e a falta de um cardapio inclusivo, vegano ou vegetariano. Ressalta-se
também o cuidado com os utensilios e limpeza do local, que podem afetar a
experiéncia do cliente na sua visita. Além disso, o atendimento prestado também é
criticado pelo publico.

A Hankzbier, localizada no bairro Aeroporto, possui um total de 43 avaliagbes
que levam a cervejaria a uma avaliacdo de 5 estrelas na plataforma. Apesar de
possuir somente dois assuntos frequentes em sua lista, ha um bom numero de
comentarios e avaliagdes positivas. Pode-se notar durante a analise dos dados que
40% dos comentarios positivos se referem a qualidade e sabor da cerveja. Além
disso, o ambiente (13,46%) e o atendimento (17,30%) sédo pontos fortes nas
avaliagoes.

Ressalta-se também que, até a realizagcdo do presente trabalho, ndo foram

localizadas avaliagbes negativas, dentro dos parametros estabelecidos para a coleta



de dados. Outros pontos observados foram as referéncias a qualidade (11,53%) e a
experiéncia proporcionada no local. Demais elementos como a gastronomia e o
aluguel do espago para realizagdo de eventos computam aproximadamente 1,92%
cada.

E importante de se ressaltar que ao analisar a Cervejaria e Pizzaria Mr. Tugas
este estudo considerou apenas a filial do bairro Nova Califérnia, desconsiderando
comentarios e avaliagdes de qualquer outra localizagdo. Atualmente, a Cervejaria e
Pizzaria Mr. Tugas possui aproximadamente 4.100 avaliagdes, que dao ao local uma
classificagao total de 4,7 estrelas. Dos assuntos mais frequentes e presentes na
plataforma, a palavra “ambiente” vem em primeiro lugar com 239 menc¢des, seguido
de azeites com 162, chopes com 153 e cervejas artesanais com 65 mengdes. O
estacionamento € mencionado 28 vezes, a palavra “artesanal” 24 vezes e "doce" 21
vezes. Por fim, no final da lista de assuntos frequentes estao “producao” e “marca”
com 11 e escada com 7 mencgdes.

Dentre os comentarios positivos € possivel encontrar elogios referentes as
pizzas e aos azeites, considerados muito saborosos e que sdo o carro chefe do
estabelecimento. O ambiente em si também €& um ponto que recebe elogios, sendo
considerado agradavel. O espacgo kids € mencionado com frequéncia, visto como um
diferencial para o estabelecimento, além do horario de atendimento diferenciado.

Em contrapartida, o estacionamento descoberto e a lotagdo do local, que
frequentemente se encontra lotado, foram experiéncias negativas para os clientes. O
tempo de espera é considerado longo, mas de acordo com o0s usuarios € uma
espera que vale a pena devido a qualidade dos produtos e servigos oferecidos no
estabelecimento.

A Ultima cervejaria a ser analisada é a Sdo Bartolomeu. E interessante
ressaltar que este estabelecimento possui dois estabelecimentos com enderecos
diferentes, e para o presente trabalho sera considerado somente o Gastrobar, visto
que o perfil da Cervejaria Sao Bartolomeu ndo possui avaliagbes o suficiente para
uma analise conforme o objetivo da pesquisa.

Para inicio de analise, a plataforma disponibiliza um total de 2.300
comentarios. Dentro dos assuntos mais frequentes entre os usuarios temos a
palavra 'artesanais', com um total de 46 vezes. A palavra “gelada” vem em segundo
lugar, aparecendo um total de 23 vezes nas avaliagbes. Em terceiro e quarto lugar,
temos as palavras carta, com 13, e caipirinha com 12. Em quinto lugar temos a
palavra “op¢des”, que foi mencionada 12 vezes, seguido de gourmet com 10, costela

aparecendo um total de 8 vezes e bolovo com 6. Para finalizar a lista de palavras



mencionadas para o S&o Bartolomeu, temos as palavras mamute e gorgonzola,
ambas aparecendo 5 vezes nas avaliagdes.

Dentre os pontos positivos apresentados pelo publico temos o sabor dos
hamburgueres e o atendimento ao publico. Apesar de em seu cardapio o
estabelecimento possuir uma boa variedade de produtos como porgdes e petiscos,
sdo os hamburgueres que sao elogiados com maior frequéncia. O atendimento é
outro ponto mencionado, onde os atendentes s&o considerados atenciosos,
simpaticos, e o atendimento & excelente e diferenciado. O ambiente em si é
considerado moderno e agradavel. Ja em relagdo a pontos negativos apresentados
também ha referéncia ao atendimento, considerado demorado, a lotagcédo do local e
0S precgos.

Como é possivel observar ao longo das analises, dois fatores decisivos para
consumo dos produtos sdo o bom atendimento ao cliente e os pregos. Esses dois
fatores condizem com as afirmacdes propostas pelos autores Werlang (2022) e Filho
(2018), de que o bom atendimento e o preco influenciam na escolha do produto. E
importante ressaltar que o tempo de espera e a lotagdo do local sdo fatores que
podem ser considerados uma questdo de “atendimento ruim”, podendo gerar um
sentimento de frustragdo nos clientes, que podem acarretar na saida do cliente do
local sem ao menos consumir o produto pelo qual ele veio, ou influenciar na sua
decisao em outras oportunidades.

Notou-se também que a palavra “chopp” surgiu com frequéncia em todos os
estabelecimentos, indicando entdo uma preferéncia do publico consumidor das
cervejarias artesanais por esse tipo de bebida. E perceptivel nesse caso que os

estabelecimentos possuem consumidores com um perfil de consumo e preferéncias

similares.

Através dessas avaliagbes entende-se que a opinido dos usuarios €
importante ndo sé para o proprio estabelecimento, mas como forma de influenciar a
tomada de decisdo e de gerar interesse a futuros clientes em conhecer os locais.
Através das analises bibliograficas realizadas, entende-se que as classificagbes
podem ser decisivas na escolha de uma marca, local ou produto, aumentando ou

diminuindo a credibilidade e volume de vendas do local.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Ao longo da pesquisa para elaboragao deste trabalho, houve dificuldade em



encontrar estudos que trouxessem resultados acerca da influéncia das avaliagdes
em estabelecimentos no Brasil. Dessa forma, foi necessario recorrer a resultados de
pesquisas internacionais, que indicassem os impactos que essas avaliagdes causam
no comeércio. Nesse caso, foram utilizados dados ndo s6 de visitas a
estabelecimentos, mas também do consumo de produtos no e-commerce, ou seja,
de produtos existentes comercializados on-line.

Outra dificuldade encontrada em busca de atingir o objetivo proposto foi do
contato com as cervejas artesanais e obtencdo de informagdes, seja em redes
sociais ou por e-mail. Essa falta de retorno por parte das cervejarias gerou impacto
na obtengao dos resultados desejados.

Atualmente, o turismo cervejeiro em Juiz de Fora tem revelado notavel
potencial e constitui objeto de pesquisa ainda carente de investigacao aprofundada,
apresentando multiplas perspectivas a serem exploradas. Todavia, observa-se uma
notavel reserva por parte dos cervejeiros em relagdo ao compartilhamento de seus
conhecimentos, histérias e percepcdes acerca desse fendmeno turistico na cidade.

Ao longo da condugédo do presente estudo, empreenderam-se abordagens
junto as cervejarias visando a compreensao mais abrangente desse contexto. No
entanto, constatou-se uma tendéncia de relutancia e cautela por parte desses
estabelecimentos, demonstrando escassa disposicdo para colaborar com a
pesquisa. Diante dessa circunstancia, optou-se por adotar uma abordagem centrada
na perspectiva dos clientes como alternativa viavel para aprofundar a analise do
turismo cervejeiro em Juiz de Fora, atarvés das avaliagoes online. No que se refere
aos resultados, o trabalho nos permitiu conhecer como as cervejarias artesanais em
Juiz de Fora, seus produtos e servigos sdo mencionados nas avaliagdes do Google
Maps. Por fim, compreendeu-se como as avaliagdes influenciam o comportamento
do consumidor, e quais outros fatores também sao responsaveis por definir as suas
decisbes, sejam esses fatores psicolégicos ou sociais, se eles se interessam pela

qualidade, pelo preco, pelo atendimento, entre outros aspectos.
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