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Resumo

O presente estudo tem como objetivo compreender como a influéncia do servicescape e a experiéncia
de consumo tem relevancia na intencdo comportamental do consumidor gerando atitude, lealdade e
WOM (boca-a-boca) em uma cervejaria artesanal do Estado de Sdo Paulo. O estudo foi dividido em
uma ampla revisdo bibliogréfica dos constructos servicescape, experiéncia, intengdo comportamental e
suas variaveis atitude, lealdade e WOM, e a metodologia aplicada foi por meio de abordagem
quantitativa descritiva, com objetivo de descrever o comportamento de determinada populagdo ou um
fendbmeno em determinadas varidveis. Foi aplicado um questionario eletrdnico adaptado via Google
Forms para coleta e compilacdo de dados das 149 pessoas frequentadoras da Cervejaria Dama Bier e
foi usado o software SmartPLS 3 para validacdo do modelo estrutural dos resultados. Com o objetivo
de testar o modelo tedrico estrutural proposto, utilizou-se da modelagem de equagdes estruturais
(MEE). Apos analise dos resultados, ficou claro que na cervejaria Dama Bier, 0 servicescape tem
influéncia na decisdo de compra, que a experiéncia impacta na intencdo comportamental e que por fim
tanto o servicescape quanto a experiéncia podem criar lealdade junto aos consumidores da cervejaria.
Além disso, observou-se que criar um servicescape agradavel de servigco e compreender o que
impulsiona a intencdo comportamental dos clientes, tornam-se grandes chaves para servir de praticas
de gestdo interna da cervejaria estudada e de outros estabelecimentos como esse. O estudo
desenvolveu e testou empiricamente um modelo que representa as relagbes entre o servicescape, a
experiéncia e a intengdo comportamental, contribui para a literatura académica pela apresentacdo de
evidéncias empiricas dessas relacfes, além do que, o estudo oferece uma grande oportunidade para 0s
gestores da cervejaria, como potencial incremento nas vendas pela criacdo de um novo servicescape
gue conduzam a uma experiéncia cada vez mais positiva, diante disso, o estudo se justifica tanto
teoricamente quanto operacionalmente. As limitagdes do estudo se ddo pelo fato do mesmo ter sido
realizado em uma cervejaria, ou seja, 0s consumidores ao responder o questionario eletronico
poderiam estar sob efeito do &lcool e, com isso, poderiam se influenciar nas respostas de pessoa para
pessoa, dependendo de quanto de cerveja o respondente possa ter ingerido. Além disso, foram
escolhidos consumidores da cervejaria com o objetivo de investigacdo, e essa escolha limita os
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achados deste estudo. Gerencialmente, os resultados do modelo estrutural, possuem implicacdes para o

setor de alimentos e bebidas, e dessa forma, pode ser adaptado e aplicado também em bares e
restaurantes.
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