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Palavras-chave: Resumo

Qualidade de servico; Os bares tém desempenhado um papel importante no contexto turistico de diversos destinos. Os
Escalas de mensuracao; pubs ingleses, os sports bar americanos, os bares de praia caribenhos e os botequins tradicionais
Alimentacao; no Rio de Janeiro tém se tornado verdadeiros atrativos turisticos. Para o consumidor de servicos, em
Bar turistico; especial no setor do turismo, a qualidade da experiéncia é um elemento cada vez mais relevante e
Rio de Janeiro; que impacta diretamente na sua satisfa¢éo. O presente artigo visa validar a escala de mensuragao
Negdcios turisticos. de qualidade de servicos TOURQUAL no contexto dos bares, criando uma ferramenta metodolégica

e de mercado para a gestao da qualidade nesse segmento de servigo. Para isso, aplicamos 239
questionarios online destinados aos consumidores de 29 bares tradicionais da cidade do Rio de
Janeiro, Brasil. Os dados foram tabulados e analisados com estatistica descritiva e inferencial (ana-
lise fatorial exploratéria e confirmatéria, confiabilidade com alpha de Cronbach e correlagoes). Os
resultados validam trés dimensodes da qualidade adaptadas do protocolo TOURQUAL, que sao: qua-
lidade tangivel, qualidade intangivel e qualidade comercial. O estudo fornece avangos tedricos e
metodolégicos, além de contribuicdes gerenciais para a melhoria da gestdo dos estabelecimentos
gastrondmicos e para o planejamento do turismo nas cidades.

Keywords: Abstract

Service quality;

Bars have played an important role in the tourism context of different destinations. English pubs,
Measurement scale;

American sports bars, beach bars in the Caribbean and traditional botequins/bars in Rio de Janeiro

Food; have become true tourist attractions. For service consumers, especially in the tourism sector, the
Tourist bar; quality of the experience is an increasingly relevant element that directly impacts their satisfaction.
Rio de Janeiro; The aim of this article is to validate the adaptation of the TOURQUAL model in the context of bars,
Tourist business. creating a methodological and market tool for quality management in this service segment. The re-

search is characterized as exploratory and applied, quantitative in nature, with the application of an
online questionnaire aimed at consumers in 29 traditional bars in the city of Rio de Janeiro, Brazil.
The sample obtained consisted of 239 valid responses. Data were tabulated and analyzed using
descriptive and inferential statistics (exploratory and confirmatory factor analysis, reliability with
Cronbach's alpha and correlations). The results allow us to validate the measurement scale to meas-
ure the consumption experience through the quality of service composed of three dimensions
adapted from the TOURQUAL protocol, which are: tangible quality, intangible quality, and commercial
quality. The study provides theoretical advances and contributions to improve the management of
gastronomic establishments and to the planning of tourism in cities and possibilities for replicating
the scale in other contexts.

Resumen

Palabras clave:

Los bares han jugado un papel importante enel contexto turistico de varios destinos. Los pubs ingle-
Calidad de servicio; ses, lossportsbars americanos, loschiringuitoscaribefios y los bares tradicionales de Rio de Janeiro
Escalas de medida;
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se han convertido enverdaderasatracciones turisticas. Para los consumidores de servicios, especial-
mente enel sector turistico, lacalidad de la experiencia es un elemento cada vez mas relevante que
impacta directamenteensusatisfaccion. Este articulo tiene como objetivo validar la escala de medi-
cién de calidad de servicio TOURQUAL enel contexto de bares, creando una herramienta metodol6-
gica y de mercado para lagestion de calidaden este segmento de servicio. Para ello, se aplicaron
239 cuestionariosen linea dirigidos a consumidores en 29 bares tradicionales de laciudad de Rio de
Janeiro, Brasil. Los datosfueron tabulados y analizados mediante estadistica descriptiva e inferencial
(analisisfactorialexploratorio y confirmatorio, confiabilidadcon alfa de Cronbach y correlaciones). Los
resultados validantres dimensiones de lacalidad adaptadas del protocolo TOURQUAL, que son: cali-
dadtangible, calidadintangible y calidad comercial. El estudio aporta avances teéricos y metodologi-

cos, asi como aportes empresariales para mejorarlagestion de establecimientos gastronémicos y
planificar el turismo enlasciudades.

Como Citar: Mondo, T. S. et al. (2023). TOURQUAL-BAR: Validagao de escala de mensuragao da qua-
lidade de servicos em bares turisticos. Revista Brasileira de Pesquisa em Turismo, Sdo Paulo, 17, e-
2657, 2023. https://doi.org/10.7784/rbtur.v17.2657

1 INTRODUGAO

A gastronomia vem ganhando cada vez mais importancia como atracao tanto para residentes como para turistas,
além de influenciar também a escolha de um destino turistico (Krause&Bahls, 2016). Um destino que possui uma
ampla gama de oferta gastrondbmica tem a seu favor um valor diferencial agregadoessencial na cadeia de
abastecimento do turismo (Rodriguez-Diaz &Espino-Rodriguez, 2008).Além disso, ha certo consenso que quanto
maior a oferta de opgoes de lazer no destino, mais competitivo ele é (Andrades-Calditoet al., 2013), fazendo com
que sua densidade turistica se eleve (Santos &Kadota, 2013).

Além da quantidade, a qualidade da oferta também é um fator determinante para a competitividade entre destinos
e equipamentos turisticos (Mondo &Fiates, 2017; Oh & Kim, 2017; Qiu, Dooley& Xie, 2020). Portanto, diagnosticar
a qualidade percebida em servicos torna-se fundamental para a competitividade no setor. Primeiro porque é
implementado na organizacao de servigo turistico uma mentalidade de melhoria continua e, segundo, pois o turista
se torna ainda mais o centro da gestao da empresa (Mondo & Fiates, 2017).

Diversas sdo as escalas de mensuragao/diagnostico da qualidade de servicos percebida disponiveis na literatura
cientifica do turismo e da hospitalidade (Koc&Ayyildiz, 2021). Os seminais Servqual (Parasuraman, Zeithaml& Berry,
1988) e Servperf (Cronin & Taylor, 1994) e os mais especificos para o turismo como o DINESERV (Knutsonet al.,
1996) para restaurantes, o HOTELQUAL (Sierra-Diez, 1999) para hotéis, o HISTOQUAL (Frochot& Hughes, 2000)
para castelos histéricos, o CASQUAL (Bradley & Wang, 2022) para Cassinos e o TOURQUAL (Mondo &Fiates, 2017)
para atrativos turisticos.

Koc e Ayyildiz (2021) elaboram um estudo tedrico que analisa 253 escalas desenvolvidas na area do turismo e da
hospitalidade a partir das perspectivas de escopo e metodologia. Na visao dos autores, estudos de revisdao de
escala sao raros e muito relevantes para a evolucao do campo cientifico. Nesse sentido, as escalas desempenham
um papel importante na pesquisa e compreensao de um campo (Koc&Ayyildiz, 2021). Como contribuicoes, o estudo
de Koc e Ayyildiz (2021) categoriza e avalia escalas revelando tendéncias e lacunas no desenvolvimento de escalas
para trabalhos futuros nestas areas. Interessa destacar para este trabalho que uma das sete categorias
identificadas como tendéncia por Koc e Ayyildiz (2021), compreende justamente a avaliagao de qualidade, proposta
na presente pesquisa.

Reconhecendo a importancia do setor gastronémico para a competitividade de destinos turisticos e a importancia
da mensuracgao da qualidade, levando em conta a especificidade do servico em questao(Parasuraman, Zeithaml &
Berry, 1985; Brady & Cronin, 2001; Mondo & Fiates, 2017), esta pesquisa busca responder a seguinte pergunta
problema: quais indicadores melhor mensuram a percepc¢ao da qualidade de servicos em bares turisticos, visando
a validacao da escala para posterior disseminacao?

Para respondé-la desenvolvemos o seguinte objetivo do estudo: validar a escala de mensuracao de qualidade de
servicos TOURQUAL no contexto dos bares, criando uma ferramenta metodolégica e de mercado para a gestao da
qualidade nesse segmento de servigco. Esse estudo visa contribuir para a area de conhecimento do turismo, ao
oferecer uma escala validada para mensurar a qualidade de uma atividade turistica especifica (isto €, em bares
turisticos), avancando na construcao do conhecimento e seguindo algumas das recomendagdes de Koc eAyyildiz
(2021) para as escalas relacionadas ao marketing e ao comportamento do consumidor, no que diz respeito a
construcao e aplicacdo de escalas desenvolvidas de forma especifica para o atendimento das caracteristicas do
servico investigado.
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As contribuicOes para a literatura sao varias: em primeiro lugar, a lacuna dos estudos que se utilizavam do protocolo
TOURQUAL! era o de ndo ser uma escala validada. Neste estudo validamos tal protocolo adotando procedimentos
metodolégicos de validacao de escalas de mensuracao, dotando assim os pesquisadores e gestores de uma
métrica confiavel para a analise da qualidade de servicos turisticos. Paralelamente, apresentamos resultados de
uma analise da qualidade de servicos em bares turisticos cariocas, corroborando resultados de estudos passados
e identificando os indicadores pertinentes para essa categoria de empreendimento. Dois critérios reforcam a
escolha do protocolo TOURQUAL: i. Pesquisas anteriores utilizaram o Tourqual para identificacao de atributos de
qualidade de servicos em bares turisticos (Mondo &Lavandoski, 2021); ii. O TOURQUAL é inerentemente um
protocolo concebido para mensurar a qualidade no turismo (Mondo & Fiates, 2017; Mondo, 2022).

O presente estudo divide-se em 5 (cinco) secoes, a partir desta introducao; sendo sucedida por breves discussoes
tedricas sobre a tematica pertinente a escala aqui validada; posteriormente apresentamos o percalco
metodologico; resultados do desenvolvimento e da validacdo da escala adaptada do protocolo de qualidade de
servigos turisticos TOURQUAL, por fim, as consideracoes tedricas.

2 QUALIDADE DE SERVIGOS NO TURISMO

A qualidade de servicos no turismo tem se mostrado um tema relativamente frequente nas publicacées (Lai,
Hoitchcock& Lu, 2018; Mondo, 2022; Mondo, Perinotto& Souza-Neto, 2022). Inferimos que tal fato se da pela
importancia que gestores identificam nas informacoes advindas de estudos de diagnostico da qualidade,
subsidiando o desenvolvimento de acoes, estratégias e politicas de melhoria da oferta dos servigos e,
potencialmente, levando ao aumento da satisfacdo de seus clientes, auxiliando no fomento a competitividade da
organizacao turistica analisada. A seguir, apresentamos estudos que trabalharam a tematica em organizagoes
turisticas, inclusive focadas no setor de alimentos e bebidas, foco do nosso estudo.

A qualidade de servico em empresas turisticas da india sdo analisadas por Narayan, Rajendran e Gopalan (2009),
por meio de dez dimensOes (variaveis latentes), a saber: experiéncia centrada no turismo; informacao;
hospitalidade; equidade de preco; higiene; amenidades; custo-beneficio; logistica; alimentacao; e segurancga. De
maneira complementar, Moro et al. (2020) analisam a qualidade de servico em cadeias hoteleiras de aeroportos
por meio de comentarios online, usando as seguintes dimensoes: reservas, valor, transporte, horario, limpeza,
comida e bebidas e funcionarios.

Este artigo, se foca em um setor que vem ganhando destaque no contexto turistico atual: os bares. Os botequins
cariocas -bergco do movimento culturaldenominado Bossa Nova (Castro, 2003) - os Pubs ingleses, 0s sportsbars
americanos e o0s bares de praia caribenhos sao alguns dos exemplos de como esse segmento se tornou importante
em alguns destinos turisticos.

Importa destacar neste trabalho, centrado nos botequins?patrimonializados do Rio de Janeiro, que esses bares vém
se modificando ao longo do tempo, acompanhando as transformacoes urbanisticas da cidade e provocando
mudancgas nos costumes e habitos sociais (Castro, 2003; Mello&Sebadelhe, 2015). Assim, eles se consolidam
como simbolo identitario em funcao das singularidades que representam aos autoctones e aos turistas e da
trajetoria histérica que possuem, sobretudo como espacgo de convivio e estabelecimento gastrondémico com valor
sociocultural. Ainda mais, o Rio de Janeiro desponta-se também pela sua gastronomia (Lohmannet al., 2022), e por
ser um dos principais destinos internacionais brasileiros, bergo de mega-eventos (Mondo, Marques, & Gandara,
2020).

Entre os anos de 2011 e 2017 um total de 29 bares tradicionais do municipio do Rio de Janeiro foram declarados
como “Patrimdnio Cultural Carioca” em funcao de um conjunto de caracteristicas socioculturais e imateriais, as
quais envolvem: historicidade/ancestralidade, ambiéncia, continuidade do negbcio entre geracdes, reputacao,
valor da marca, reconhecimento pelos moradores e frequentadores como simbolo do territério e marca tradicional
(Prefeitura do Rio de Janeiro, 2021; Ritto, 2016; IRPH, 2016).Alguns destes bares patrimonializados sao
centenarios (o mais antigo e ainda em funcionamento, o Café Lamas,surgiu em 1874) e possuem influéncias
portuguesas, espanholas e alemaes, o que lhes confere particularidades em relagao a: estilo culinario, cardapio,
servigco e ambiéncia, por exemplo (Castro, 2003).

1 0 TOURQUAL é um protocolo de indicadores de qualidade para atrativos turisticos desenvolvido por Mondo (2014) e Mondo & Fiates (2017).

2 Para melhor legibilidade por parte do leitor, adotamos os termos “bar” e “botequim” como sindnimos. Geralmente se referem a um tipo de estabelecimento
comercial popular que serve bebidas, geralmente alcodlicas, lanches, tira-gostos e pratos simples; onde se bebe quase sempre de pé ou sentado, em bancos altos,
junto de um balcao.
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Pesquisas cientificas analisam a histéria dos bares/botequins patrimonializados do Rio de Janeiro
(Mello&Sebadelhe, 2015), as caracteristicas e os valores simbélicos desses espacos culturais e gastrondémicos
(Amaral, 2013; Silva, 2011), as praticas de consumo (Araujo, Tonini,& Estrella, 2018), a sociabilidade (Costa,
Augusto, & Rodrigues, 2019), além de questées em torno da hospitalidade, do turismo e da gastronomia
(Lavandoski& Fraga, 2020; Lavandoski& Giglio, 2019 a, b; Soares et al., 2019).

Muitas ferramentas gerenciais e académicas sao adotadas rotineiramente para a mensuracao da qualidade de
servicos em estabelecimentos de alimentacao e bebidas. O protocolo TOURQUAL de mensuracao da qualidade de
experiéncia em servigos turisticos (Mondo, 2014) se desponta como um esforco herclleo de prover base tedrica
para um ambiente altamente pragmatico que sdo os servigos turisticos. O protocolo TOURQUAL deriva de uma
extensiva revisao bibliométrica (Mondo & Fiates, 2017) e validacao empirica publicadas em dezenas de estudos
no Brasil e no mundo. Como, por exemplo,Feger, Souza Junior e Gandara (2016) que avaliaram a qualidade de
servigos turisticos nos atrativos de Lapa-PR; Leal e Maracaja (2021) avaliando a hotelaria de Campina Grande-PB;
Mondo, Marques e Gandara (2020) aplicando o TOURQUAL nas Olimpiadas do Rio de Janeiro, em 2016; e Mondo,
Perinotto e Souza-Neto (2022) com estudo em restaurantes; Mondo, Talinie Fiates (2016) em atrativos de
Floriandpolis; RobustineHariyana (2019) em Padwa Beach, na Indonésia, e diversas outras aplicagdes3.0 conjunto
inicial de indicadores era composto por 25 (divididos em 6 categorias, sendo estas: Acesso; Ambiente; Elemento
humano; Seguranca; Qualidade Técnica; e Experiéncia (Mondo, 2022).

Embora os 25 (vinte e cinco) indicadores tenham demonstrado confiabilidade em diversas areas,adaptacdes para
areas especificas sdo comuns, como alimentos e bebidas, cervejarias, vinicolas (ver Mondo, 2019). Por se tratar
de uma analise com bares, achamos pertinente acrescentar a dimensao de Alimentos e bebidas trabalhadas por
Mondo (2019),Mondo, Perinottoe Souza Neto (2022), e Mondo e Lavandoski (2021). Ainda sobre este Ultimo
estudo, os mesmos autores identificaram dois indicadores 'Elementos Tradicionais e Historicos no Botequim' e
'Interacao e Convivio Social', que sdo relevantes no processo de percepcdo da qualidade em botequins. Deste
modo, agregamos ao nosso modelo inicial trabalhado nessa pesquisa, totalizando 28 indicadores.

Tal versatilidade e aplicabilidade gerencial transformaram o protocolo TOURQUAL em uma ferramenta para a
avaliacdo da qualidade de servigos turisticos, tendo sua Ultima grande aplicacdo na Pesquisa Nacional de Avaliagao
da Qualidade de Servicos Turisticos, realizada em parceria com a Rede Brasileira de Observatérios do Turismo (rede
de gestores de observatérios contendo mais de 50 municipios turisticos do pais)Monteiro et al., 2022).

Figura 1 - Estrutura teérica do modelo de qualidade de servigos turisticos TOURQUAL
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Fonte: adaptacéo de Mondo & Fiates (2017).

Entretanto, o protocolo carece de validagcdo enquanto escala de mensuragdo. Na criacdo do mesmo, foram
realizados testes estatisticos de confiabilidade interna, outros testes de validacao qualitativa, mas nao se chegou

3 As aplicagdes do Tourqual podem ser vistas em www.bit.do/tourqual
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a um aprofundamento de validacao de escala por meio de analise fatorial. Neste sentido, o presente estudo
pretende validar o TOURQUAL enquanto escala de mensuragao da qualidade de servigos turisticos no contexto de
bares (TOURQUAL-BARES).0 modelo teérico inicial proposto pode ser visto na Figura 1.

Assim, a ideia do presente artigo € investigar e validar a adaptacao dos indicadores do protocolo original, criado
para mensuracdo da qualidade em atrativos turisticos, para indicadores de mensuragao do servico em bares
turisticos.

3 METODOLOGIA

A pesquisa caracteriza-se como descritiva, exploratéria e aplicada, de natureza quantitativa, realizada por meio de
questionario online(Maréco, 2011). Expusemos os procedimentos metodolégicos propostos por Churchill (1979)
adotados neste estudo na Figura 2. O processo de adaptacao e validagao da escala tem seu caminho metodolégico
complementado pelo estudo de Hairet al. (2009).

Conforme sugerem as diretrizes em primeiro lugar, especificamos o dominio do construto. Tendo como base teérica
uma adaptacao do protocolo TOURQUAL para bares (Mondo, 2014; Mondo &Lavandoski, 2021), adotamos os
seguintes 28 (vinte e oito indicadores) para o questionario (passo 2). O questionario de validacdo do TOURQUAL-
BARES teve como objetivo mensurar as variaveis respectivas do modelo (Tabela 1).Adicionalmente, seguimos
diretrizes de identificacao do perfil do consumidor e de avaliacaoda percepcao sobre atributos da qualidade de
servico, comumente utilizado no protocolo TOURQUAL, que se revelam importantes na experiéncia de consumo em
bares turisticos (estabelecimentos gastrondmicos tradicionais que sdo patrimonializados como “Patrimonio
Cultural Carioca”) na cidade do Rio de Janeiro.

Figura 2 - Estagios do desenvolvimento e validagdo da TOURQUAL-BAR
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Fonte: Autores.
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Tabela 1 - Indicadores de qualidade em servicos de bares turisticos

N° Item Dimensao da qualidade Descrigao

1 Localizacao e Estacionamento Acesso Localizacéo do bar e disponibilidade de estacionamento

2 cxmrpeoenieo

3 Facilidade de Compra Acesso Métodos de pagamento disponiveis

4 Horario de Funcionamento Acesso Dias em que esta aberto, horario de abertura e fechamento.

5 Limpeza dos Banheiros Acesso Qualidade da limpeza dos banheiros

6 Limpeza Geral Qualidade técnica Qualidade da limpeza no salao

7 Temperatura Ambiente Temperatura dentro do Bar

8 Acustica Ambiente Acustica dentro do Bar

9 Conforto Ambiente Aconchego proporcionado pelo ambiente interno

10 Atendimento Elemento humano Atendimento dos garcons e outros funcionarios

11  Atencao Elemento humano Atencao dada pelos gargons e outros funcionarios

12  Decoracao/Estética Experiéncia Contemplacao estética no interior do bar

13  Diversao/Lazer Experiéncia Nivel de divertimento

14 g;:z:mmento Tecnico dos Funcio- Elemento humano Conhecimento sobre bebidas, atendimento e fungdes.

15 Aprendizado Experiéncia Zlueizentos gue passou a conhecer com 0 consumo no bote-

16 Variedade de Atividades Qualidade técnica Além das bebidas, musica, danca, etc)

17  Percepcao de Seguranca Segurancga Sentimento de seguranca do cliente

18 Relagao Custo/Beneficio Qualidade técnica Percepcao de pregos/valor

19 Cerveja/Chopp Gelado Alimentos e bebidas Temperatura do chopp

20 Qualidade da Comida Alimentos e bebidas Qualidade dos alimentos oferecidos

21 Variedade da Comida no Cardapio  Alimentos e bebidas Variedade dos alimentos oferecidos

22  Cardapio (Menu) - Alimentos e bebidas Condigoes fisicas do Menu

23 Carta de Bebidas Alimentos e bebidas Variedade das bebidas oferecidas

24  Infraestrutura Geral do Botequim Qualidade técnica Mesas, cadeiras, balcao e infra geral

25 Capacidade de Carga Qualidade técnica Lotagao do bar

26 Elementos Tradicionais e Histori- Elementos tradicionais e da histéria do bar apresentadas ao
cos no Botequim Inserido estudo Mondo e La- cliente

27 Interacao e Convivio Social vandoski (2021) Interacao com outros clientes

28 Acolhimento/Hospitalidade Acolhimento dos funcionarios

Fonte: Mondo (2014), Mondo &Lavandoski (2021), adaptado.

O estudo teve como populacao os turistas, visitantes e residentes, frequentadores dos bares cariocas, refletindo-
se esses perfis na amostra.A condicao filtropara participar da pesquisa era ser maior de 18 anos e ja ter
frequentado algum dos 29 bares "Patrimonios Culturais Cariocas". Cada participante precisava identificar ao inicio
do questionario, qual estabelecimento se referia a experiéncia de consumo obtida.

O questionario composto por treze questoes fechadas permitiucompreender:
a) O perfil sociodemografico do cliente/consumidor;
b) as condi¢cdes de consumo no estabelecimento e durante a viagem (para a condicao de turista);

c) asatisfacao global com a experiéncia de consumo (usando escala de razao, variando entre O e 10 pontos);
e

d) aqualidade de servico por meio de 28 indicadores que revelam a experiéncia de consumo no local. (Mondo
&Lavandoski, 2021).

Estes indicadores da qualidade de servico foram adaptados do protocolo TOURQUAL (Mondo, 2019; Mondo
&Lavandoski, 2021; Mondo, Perinotto& Souza Neto, 2022) e mensurados usando escala de 5 pontos juntamente
da opcao 'nao se aplica' (variando entre péssimo, ruim, mediano, bom, excelente).

Como terceiro passo, iniciamos a coleta de dados, que ocorreu no periodo entre os meses de novembro de 2020
a marco de 2021, com a divulgacao do questionario no Facebook, Instagram e por e-mail. A divulgagao em redes
sociais (em especifico o Facebook), tem demonstrado ser um canal de busca amostral e tem sido adotado por
estudos do turismo (e.g., Queiroz Neto et al. 2021; Queiroz Neto et al., 2017). Obteve-se um total de 242 respostas
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para o questionario, sendo 239 respostas vélidas (as 3 invalidadas tiveram somente o inicio do questionario
preenchido).Dessa forma, atingimos um nimero amostravel aceitavel para o presente estudo de escala (Sing,
Junnarkar, &Kaur, 2016). Inicialmente, realizamos o pré-tratamento dos dados, verificando a existéncia de dados
perdidos (outliers) (Hairet al., 2014). A partir da analise descritiva, obteve-se uma visao geral da distribuicao de
frequéncia dos dados coletados nesta investigagao cientifica.

Dando continuidade aos procedimentos propostos por Churchill (1979), na etapa de purificacdo (passo 4),
tentamos 'purificar' a escala (ap6s as fases iniciais de geracao de itens e coleta de dados) para remover itens
redundantes ou nao refletivos (Lee &Hooley, 2005, p. 368).Recorremosentao,a analise univariada de dados,e foi
verificado além do calculo da média, o desvio padrdo e os valores para a assimetria e para a curtose. De acordo
com Hairet al. (2009), para os valores de assimetria e curtose, foi verificado a normalidade, aceitando a distribuicao
assimétrica com os valores que estdo além do intervalo entre os valores de -1 até +1. Destaca-se ainda a
dificuldade de se encontrar uma distribuicdo normal, uma vez que determinados indices de ndao normalidade
podem ser aceitos estatisticamente (Kline, 2011). Nesta investigacao cientifica todos os resultados para assimetria
abaixo de 3 sao aceitos, assim como os valores de curtose abaixo de 8 sdo estatisticamente aceitos. Todas as
variaveis testadas foram aprovadas.

Em um segundo momento, aplicou-se analise fatorial exploratéria (AFE),que auxiliou a avaliacao e aperfeicoamento
deste instrumento psicométrico (Floyd &Widaman, 1995), sendo essa uma das técnicas tradicionais usadas para
purificacdo e escala (Lee &Hooley, 2005). Ao estudar a estrutura das inter-relagcoes de um determinado nimero de
variaveis observadas, a AFE define os fatores que melhor explicam a sua covariancia (Hairet al., 2009). Nesta etapa
das analises dos dados utilizou-sesoftwares e técnicas estatisticas. Ressalta-se a necessidade dos
softwaresplanilha  Microsoft Excel®, StatisticalPackage for the Social Science-SPSS® 24, e
AnalysisofMomentStructures - AMOS™ 24,

Para esta analise, utilizamos o software AMOS™ 24.0 com a intencado de verificar a validade dos construtos no
modelo de mensuragao.Avaliamos e verificamos a unidimensionalidade, assim como a confiabilidade das escalas.
Verificamos também, a analise fatorial exploratéria com os indicadores dos conjuntos de construtos. Neste sentido,
definidas as variaveis que melhor se ajustaram com cada fator, realizou-se a analise fatorial confirmatoria, medidas
e valores minimos aceitos sdo apresentados na Tabela 2.

Tabela 2 - Medidas e valores esperados

Medidas Valores minimos esperados
Communalities 0,50
Factor loading (up to 200) 0,70
Sample Adequacy Measure (MSA) 0,50
KMO 0,50
Bartlett sphericity test p <0,05
Cronbach’s Alpha 0,70
Inter-item correlation 0,30
Item-total correlation 0,50

Fonte: Hair Junior et al.(2009), adaptado.

Apbs os testes de AFE, verificou-se as 3 dimensdes do construto, possibilitando a testagem de cada dimenséao
individualmente, procedeu-se a validacao individual de cada um dos construtos de acordo com a analise de
adequacao dos indices de ajuste e a busca de evidéncias de validade convergente.

A analise fatorial confirmatéria (AFC) abrangeu a analise dos indices de ajuste e analise da validade convergente.
Os indices de ajuste para medidas absolutas que foram utilizados nesta investigacao cientifica: valores do qui-
quadrado, qui-quadrado dividido pelos graus de liberdade e a raiz do erro quadratico médio de aproximacao
(RMSEA). Os indices de ajuste de medidas incrementais absolutas que foram utilizados nesta pesquisa sdo: CFl,
NFl e TLI.

A analise fatorial confirmatéria verificouse as variaveis observadas realmente sao significativas para mensurar os
construtos. Portanto, foram verificados os seguintes indices de ajuste do modelo (FIT): Qui2 (x2), Qui2/GL (x2/GL),
CFI, NFl e TLI e RMSEA(Tabela 3). O indice da raiz do erro quadratico médio de aproximacao (RMSEA) busca corrigir
a tendéncia do teste qui-quadrado em rejeitar qualquer modelo especifico, logo, a discrepancia por grau de
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liberdade (Hairet al.,, 2009).0sresultados esperados para cada um dos testes de ajustes de modelo estao
apresentados na Tabela 3.

Tabela 3 - Resultados esperados em testes de ajustes de modelo

Indicador Resultado Esperado
X2 (Qui2) P>a
X2/Graus de Liberdades (Qui2/GL) < 3,000
P > 0,050
CFI > 0,900
TLI > 0,900
RMSEA < 0,100

Fonte: Hair Jr et al.(2009), adaptado.

Por fim, a realizagdo da analise fatorial confirmatéria objetivou comprovar a teoria disponivel no que tange aos
processos latentes, permitindo assim avaliar a contribuicdo de cada item da escala, bem como incorporar o quao
bem a escala mede o conceito (confiabilidade) (Hairet al., 2014). Tal analise buscou confirmar os conceitos
verificados, em especial as variaveis de mensuracao e as correlacoes entre os fatores ou variaveis latentes, dando
forma ao modelo teérico testado nesta investigacao cientifica. A validacdo da escala de mensuracao a experiéncia
de consumo por meio da qualidade de servigo final considerou 27 indicadores para as variaveis latentes divididas
em 3 dimensoes distintas, que sdo: qualidade tangivel, qualidade intangivel e qualidade comercial (Figura 3).

Figura 3 - Modelo derivado da analise fatorial exploratéria

Qualidade
tangfvel

Qualidade Qualidade da

ntangivel

Experiéncia
de Consumo

Qualidade

comercial

Fonte: Dados da pesquisa (2020).

A nomenclatura das dimensdes e a apresentacao dos testes sao apresentadas a seguir, bem como sugestoes
gerenciais, limitacoes e uma discussao sobre construtos reflexivos e formativos, ja nas consideracoes finais.
Optamos por apresentar as trés dimensoes encontradas na AFE aqui no topico de procedimentos metodologicos
para que na apresentacao dos resultados de estatistica descritiva, que antecedem os resultados da AFE e AFC, ja
pudéssemos dividir os indicadores nas dimensoes.

4 ANALISE DOS DADOS
4.1 Caracterizacao da Amostra e percepgoes

Dentre os 29 bares turisticos envolvidos na pesquisa, somente um bar (denominado “Restaurante 28”) nao foi
avaliado pelos participantes, justamente por este serum dos dois bares que se encontram fechados, segundo
levantamento realizado em 2018 por Lavandoski e Giglio (2019a).Cinco bares foram os mais citados, os quais
localizam-se nas zonas central e sul da cidade e sao, respectivamente: Bar e Restaurante Urca, Rio Scenarium, Bar
Luiz, Café e Bar Pavao Azul e Café Lamas. O questionario (que foi aplicado entre novembro de 2020a margo de
2021) permitiu identificar que os respondentes estiveram em pelo menosum dos 29 bares pesquisados ha
semanas, meses ou até 1 ano atras (63,6%)com a presenca de amigos (54,4%) ou familiares (25,5%). Importa
destacar que a pesquisa foi aplicada num periodo que envolveu a pandemia da Covid-19. i.e., com restricoes e
proibicoes a diversos setores (Coelho & Mayer, 2020; Mayer & Coelho, 2021). Portanto, nesta ocasiao, muitos
estabelecimentos encontravam-se fechados por tempo integral ou com horarios e condicoes de atendimento
restritivos/limitados ao publico consumidor; o que permite explicar o baixo percentual de frequentadores nos
estabelecimentos nas semanas e nos meses proximos a aplicacao da pesquisa, por exemplo.
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A Tabela 4relne as informacgdes relevantes sobre o perfil sociodemografico da amostra que é composta por,
sobretudo, mulheres (60,3%), com idade entre 18 e 27 anos (28%), com pés-graduacao (49,4%), renda familiar de
R$ 4.180,01 a R$ 10.450,00 (38,5%), e residentes na regiao metropolitana do Rio de Janeiro (80,8%). Este perfil
da amostra identificado pode ter relacdo com a estratégia de divulgacao da pesquisa, isto &, as redes sociais, por
meio de perfis de grupos plblicos e/ou privados ligados a gastronomia e viagens; grupos de profissionais da area
como guia de turismo e pesquisadores; e grupos que relinem a comunidade de moradores de uma area geografica.

Tabela 4 - Perfil sociodemografico dos respondentes

Categoria % Categoria %
Masculino 39,3 Resicliente na r(Iagiéo metropolitana Sim 80.8
Género do Rio de Janeiro
Feminino 60,3 N&o 19,2
Entre 18 e 27 anos 28,0 Ultima vez no bar Semanas atras 7.1
Entre 28 e 37 anos 16,7 Meses atras 21,8
Grupos de idade Entre 38 e 47 anos 20,5 Um ano atras 34,7
Entre 48 e 57 anos 23,0 Entre 2e 5anos atras 28,9
Acima de 58 anos 11,7 Mais de 5 anos atras 7,5
Pés-graduagao 49,4 Companhia na visita ao bar Amigos 54,4
Escolaridade Superior 33,5 Familiares 25,5
Médio 16,7 Sozinho 8,8
Fundamental 0,4 Colegas de trabalho 7,9
Até R$ 2.090,00 16,7 Outra companhia 3,3
RESR0001R s
Renda familiar Eg_igébl()SOY()l aR$ 38,5
Rs 2000000 226
> R$ 20.900,00 6,7

Fonte: Dados da pesquisa (2020).

0 questionario também permitiu ainda identificar as caracteristicas da viagem para a condicao de turistas (19,2%),
as quais destacam-se o transporte aéreo e terrestre (6nibus e carro) usados para o deslocamento; e a hospedagem

utilizada como sendo hotel ou pousada, e imoével de parentes e amigos.

Tabela 5 - Avaliagao dos indicadores (decrescente) (continua)
Indicador N Média Desvio Padréo

Avaliacao da Cerveja/Chopp Gelado 218 4,29 ,987
Avaliagao da Facilidade de Compra (métodos de pagamento) 248 4,27 ,946
Avaliacédo da Horario de Funcionamento 245 4,22 ,893
Avaliagdo dos Elementos Tradicionais e Histéricos no Botequim 237 4,19 ,963
Avaliacao da Qualidade da Comida 232 4,18 1,015
Avaliacao da Interagao e Convivio Social 236 4,15 ,955
Avaliacao da Diversao/Lazer 225 4,07 1,067
Avaliacao do Atendimento 245 4,06 ,945
Avaliagao do Acolhimento/Hospitalidade 234 4,06 1,051
Avaliagdo do Conhecimento Técnico dos Funcionarios 232 4,06 1,028
Avaliacao da Atengao dada pelos Funcionarios 246 4,04 ,991
Avaliacao da Variedade da Comida no Cardapio 235 4,04 ,993
Avaliacao da Limpeza Geral 249 3,90 919
Avaliacao da Carta de Bebidas 229 3,90 1,033
Avaliacao da Infraestrutura Geral do Botequim 244 3,88 921
Avaliacado da Decoracgdo/Estética 244 3,86 1,089
Avaliacao da Espera pelo Servigo (filas, espera pelos pedidos) 245 3,82 ,992
Avaliacao da Temperatura (dentro do botequim) 241 3,77 973
Avaliacao do Cardapio (Menu) - Condicdes Fisicas 227 3,76 1,043
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Tabela 5 - Avaliacdo dos indicadores (decrescente) (conclusao)
Indicador N Média Desvio Padrao

Avaliacdo do Aprendizado (elementos que passou a conhecer com o consumo no botequim) 217 3,74 1,110
Avaliacao da Conforto 247 3,66 ,944
Avaliacéo da Acustica (dentro do botequim) 241 3,66 1,000
Avaliagao da Percepcao de Seguranca 243 3,64 1,124
Avaliacao da Limpeza dos Banheiros 233 3,62 1,036
Avaliacéo da Relagao Custo/Beneficio (precos) 248 3,61 1,071
Avaliacao da Capacidade de Carga (lotacao) 242 3,57 1,001
Avaliacao da Localizagao e Estacionamento 220 3,51 1,066
Avaliagédo da Variedade de Atividades (muUsica, danca, etc) 198 3,18 1,276

Fonte: dados primarios (2021).

O nivel de satisfacao geral dos clientes foi de 8,22 (maximo de 10), com desvio padrao de 1,70. Ainda sobre a
experiéncia de consumo no local, os resultados obtidos com as variaveis adaptadas do protocolo TORQUAL para
mensurar a qualidade de servico sao apresentadas na Tabela 5, de forma geral e nas Figuras 4, 5 e 6 de forma
detalhada, conforme modelo teérico apresentado na Figura 3, para as 3 dimensdes do construto.

A primeira dimensao foi a de qualidade tangivel, que leva em conta questdes mais palpaveis para avaliagdo do
cliente(Figura 4).0s itens mais bem avaliados entre os participantes foram: “elementos tradicionais”,
“diversao/lazer”, “variedade da comida”, “decoracao”, dentre outros. Ja “limpeza dos banheiros”, “cardapio

” o u

(condicoes fisicas)”, “carta de bebidas” e “capacidade de carga”estdo entre os itens com avaliagdo mais baixa.

Figura 4 - Qualidade tangivel

Limpeza
banheiros
Elementos 120

tradicionais g 100 Limpeza geral

C idad —Ddeci
apacidade Temperatura Péssimo
carga
Ruim
Infraestrutura Acustica Mediano
Bom
Carta bebidas Conforto = Excelente
= N30 se aplica
Cardapio Decoragdo
Variedade . .
. Diversao
comida

Fonte: Dados da pesquisa (2020).

A qualidade intangivel, que leva em conta questdes mais subjetivas da percepgao da qualidade (Figura 5) revela
que os bares nao oferecem uma adequada variedade de atividades (como mdsica, danca), segundo a percepcao
da amostra. Por outro lado, destacam-se como fatores positivos: “relacdo custo-beneficio”, “aprendizado”
(elementos que passou a conhecer com 0 consumo no bar) e “percepcdo de seguranca”. Muitos dos bares
tradicionais apresentam sua historia no cardapio e nos quadros fixados na parede, com relatos histéricos e de
frequentadores famosos, o que pode permitir explicar o quesito aprendizagem. Ja& a seguranca, pode-se inferir
relacdo com os localizagdo dos bares (sobretudo zonas sul e central da cidade) que apresentam indices de
seguranca maiores se comparados com a zonas periféricas.De fato, em uma pesquisa produzida por Mondo e
Lavandoski (2021), usando netnografia aplicada aos botequins patrimonializados, também revelou a importancia
da percepcao de custo-beneficio neste tipo de consumo gastronémico.
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Figura 5 - Qualidade intangivel
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Fonte: Dados da pesquisa (2020).

A qualidade comercial, que leva em conta aspectos relacionados a compra e venda e marketing(Figura 6) releva
como fatores negativos, segundo a percepcao da amostra, “localizacao/estacionamento”, “espera pelo servico”,
“conhecimento técnico dos funcionarios”, “hospitalidade”, dentre outros. Por outro lado, “cerveja/chopp gelado”,
“facilidade de compra (método de pagamento)” e “qualidade da comida” estao entre os itens mais bem avaliados
pelos participantes. Resultados similaresem relacdo a percepcao sobre a “qualidade da comida’foram
identificados em pesquisas usando comentarios online, tanto para avaliar a relacdo entre turismo e gastronomia
em cinco bares patrimonializados do Rio de Janeiro (Lavandoski& Fraga, 2020), como para analisar os atributos
da qualidade de servigcos turisticos nestes bares (Mondo&Lavandoski, 2021). Além disso, Mondo e Lavandoski
(2021) identificaram “cerveja/chopp gelado”e “elementos tradicionais” como elementos importantes para este tipo

de estabelecimento gastrondmico.

Figura 6 - Qualidade comercial
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Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Por fim, como analise global das médias gerais, ndo identificamosestatisticamente significativos sobre a percepgao
negativa nas trés dimensodes da qualidade de servigo analisada.

A seguir apresentam-se os resultados da validacao da escala de medida TOURQUAL paraa qualidade de servicosno
contexto dos barestradicionais e turisticos. Do ponto de vista metodolégico, a escala foi validada por meio de
relatério de confiabilidade e validade convergente (Churchill, 1979), através de Analise Fatorial Confirmatéria (AFC),
0s quais sao comumente utilizados pela literatura cientifica da area do turismo e da hospitalidade (Koc&Ayyildiz,
2021).

4.2 AFE - Analise Fatorial Exploratéria por dimensao

Inicialmente realizamos analise descritiva e teste de unidimensionalidade por dimensao dos construtos da escala
testada. Verificamos a amplitude estatistica; maximos, minimos e média estatistica; média de erro padrao; desvio
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padrao e variancia estatistica. Assim como assimetria e curtose. Tendo as variaveis aprovadas sendo submetidas
a analise de matriz componente. Sendo aprovados os componentes com carga fatorial acima ou igual a 0,700
(somente a variavel de Localizacao/Estacionamento ndo entrou estatisticamente no modelo). Ou seja,
primeiramente foi realizada a AFE em todos os indicadores, para posteriormente dividirmos nos trés fatores
resultados e continuarmos realizando a AFE e posterior AFC por dimensao.

A Andlise Fatorial Exploratéria referente aos 3 construtos: i) Qualidade Comercial, ii) Qualidade Tangivel, e iii)
Qualidade Intangivel, tiveram suas variaveis aprovadas nos testes de Comunalidades, Carga fatorial, KMO, Alfa de
Cronbach, e Variancia total explicada, conforme demonstra a Tabela 6, os indicadores referentes a cada cédigo sao
apresentados nas consideracoes finais.

Tabela 6 - Resultados da Anélise Fatorial Exploratéria por dimensao
Dimensao - qualidade comercial

Variavel Comunalidades Componente 1  KMO  Alfa de Cronbach Variénf:ia total
Inicial Extracdo explicada

QC1 1,000 ,585 1765

Qc2 1,000 ,719 848

QC3 1,000 675 821

Qc4 1,000 ,789 888

QC5 1,000 ,765 874

QC6 1,000 ,706 840

Qc7 1,000 764 874

QC8 1,000 ,690 831

QC9 1,000 677 832

QC10 1,000 776 881

QC ,904 ,955 71,460

Dimens3o - qualidade tangivel

Variavel IniCi;omunalidaEiet)rsagéo Componente 1  KMO  Alfa de Cronbach Va:i;?(i;;gtal

QT1 1,000 672 820

QT2 1,000 ,769 877

QT3 1,000 722 850

QT4 1,000 ,625 791

QTs 1,000 744 863

QT6 1,000 ,661 813

QT7 1,000 ,556 1745

QT8 1,000 ,640 ,800

Q19 1,000 ,715 845

QT10 1,000 ,728 853

QT11 1,000 778 882

QT12 1,000 ,624 1790

QT13 1,000 ,674 821

qQr ,933 ,961 68,511

Dimensdo - qualidade intangivel

Variavel Imcia?°m“"a"da:;fagéo Comr:::;);te . KMO Alfade Cronbach Va:f;ic;;:ta'

Qi1 1,000 721 849

Q2 1,000 ,702 838

QI3 1,000 ,726 852

Q4 1,000 ,595 771

Ql ,810 ,846 68,583

Método de Extracao: Analise de Componente Principal
Fonte: dados primarios (2022).
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Em concordancia com a indicacao encontrada em Hairet al. (2009), optou-se por considerar o indice de 0,50 como
minimo esperado para a analise da comunalidade. Todas as variaveis testadas foram aprovadas, obtendo os
valores minimos em cada dimensao, a variavel QClapresenta o valor igual a 0,585 para dimensao Qualidade
Comercial; a variavel QT7apresenta o valor igual a 0,556 para dimensao Qualidade Total; a variavel Ql4apresenta
o valor igual a 0,595 para dimensao Qualidade intangivel, estando acima do minimo aceitavel, de forma que todas
as variaveis testadas foram aprovadas estando acima de 0,5 para comunalidade.

Para Hairet al. (2009), a carga fatorial é a correlacao entre as variaveis originais e os fatores, sendo aceito o valor
minimo de 0,7. Nos resultados aferidos novamente se verificam as mesmas varidveis de medidas com o menor
desempenho, contudo também obtendo os valores acima dos minimos em cada dimensao, sendo que a variavel
QC1lapresenta o valor igual a 0,765para a dimensao Qualidade Comercial; a variavel QT7apresenta o valor igual a
0,745para a dimensao Qualidade Total; a variavel Ql4apresenta o valor igual a 0,77 1para a dimensao Qualidade
Intangivel, estando acima do minimo aceitavel, de forma que todas as variaveis aprovadas estdao acima do minimo
aceitavel.

A posteriori, aplicou-se o teste de esfericidade de Bartlett, sendo este um teste estatistico para usado para
identificar a significancia geral de todas as correlagdes dentro de uma matriz de correlagao (Hairet al., 2014, p.
90).No teste de esfericidade de Bartlett, para todas as 3 dimensoes apresentaram significancia igual a 0,000,
sendo inferior a medida de 0,05 para todos os indicadores das dimensdes. Sendo as trés dimensdes aprovadas
neste teste. Ademais, para a medida de adequacao da amostra de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) alcancou valores de
0,904 para a dimensao Qualidade Comercial, valor 0,933 para a dimensao Qualidade Tangivel, e valor 0,810 para
a dimensao Qualidade Intangivel. Desta forma as trés dimensoes sao aceitas, e aprovadas no teste KMO, sendo
superior a0,7, o que mostra que o valor recomendado foi excedido; por consequéncia, a fatoriabilidade da matriz
foi confirmada (Habing, 2003).

Em relacao a medida de confiabilidade do alfa de Cronbach, a mesma deve possuir valor igual ou superior a 0,7
(Hairet al., 2009; Nunnally, 1967). Sendo os valores encontrados igual a 0,955 para a dimensao Qualidade
Comercial; o valor 0,961 para a dimensao Qualidade Tangivel e valor 0,846 para a dimensao Qualidade Intangivel.
Desta forma as trés dimensodes sao aceitas, e aprovadas no teste da medida de confiabilidade do alfa de Cronbach
(Passo 5).

Verifica-se, pelo resultado do teste de variancia total explicada, para a dimensao Qualidade Comercial, com um
Gnico fator teve um autovalor inicial de 7,146, portanto, maior que 1, e a variancia explicada por ele é de 71,4%,
superando o minimo recomendado de 50%, demonstrando, dessa forma, que ha consisténcia da medida; para a
dimensao Qualidade Tangivel com um Unico fator teve um autovalor inicial de 8,906, portanto, maior que 1, e a
varidncia explicada por ele é de 68,5%, superando o minimo recomendado de 50%, apresentando ha consisténcia
da medida, para a dimensao Qualidade intangivel com um Gnico fator teve um autovalor inicial de 2,743, portanto,
maior que 1, e a variancia explicada por ele é de 68,5%, superando o minimo recomendado de 50%, provandoque
ha consisténcia da medida.

Uma vez que foram testados os modelos de mensuracao parciais, referentes a cada variavel latente, apés as
analises para as 3 dimensdes do TOURQUAL, foram aprovadas nos testes da Analise Fatorial Exploratdria (AFE), e
na sequéncia se apresentam os resultados aferidos, nas trés dimensoes, aos testes e modelagem da Analise
Fatorial Confirmatéria (AFC).

4.3 AFC - Analise Fatorial Confirmatéria por dimensao

Como forma de organizacdo dos dados, apds informar a realizacdo da AFE - Andlise Fatorial Exploratéria,
apresentam-se os resultados, construto por construto, assim como seus indicadores da Analise Fatorial
Confirmatoéria - AFC. Valendo-se dossoftwaresSPSS® 24 e AMOS™ 24 foi elaborado o modelo de mensuracao de
cada construto, obtendo-se os indices de ajuste de cada uma das trés dimensoes encontradas.

4.3.1 AFC - Dimensao Qualidade Comercial

De acordo com HairJr et al.(2009), o menor valor aceito para as cargas padronizadas € 0,500. A variavel indicadora
QC3 possui valor igual a 0,680, portanto, com carga acima do minimo exigido. Os demais resultados constam na
Figura 7.
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Figura 7 - Dimenséao Qualidade Comercial

Qualidade
Comercial

Fonte: dados primarios (2022).

Desse modo, os indicadores e variaveis, QC1, QC2, QC3, QC4, QC5, QC6, QC7, QC8, QC9 e QC10 possuem cargas
superiores ao minimo esperado para que o indicador seja mantido como item reflexivo do construto e assim,sao
aceitos pelo teste de significdncia, e seus coeficientes padronizados.A partir do modelo de mensuracao do
construto em suaDimensdo Qualidade Comercial, obtendo-se como contrapartida os indices de ajuste do modelo
inicial, conforme Tabela 7.

Tabela 7 - indices de ajuste do modelo geral de mensuragéo do
construto em sua Dimensao Qualidade Comercial

indice Valores Modelo Final Valores Esperados
X2 23,753

X2/ GL (23,753/17) = 1,397 < 3,000
P 0,126 > 0,050
RMSEA 0,040 < 0,100
CFI 0,997 > 0,900
TLI 0,991 > 0,900
NFI 0,989 > 0,900

Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Ao se analisar a Tabela7, acima, os valores para os testes das medidas de ajustes absolutos, assim como para as
medidas de ajustes incrementais foram apresentados, verificando-se que 0s resultados apresentados para os
indices de ajuste para medidas absolutas (valores do qui-quadrado, qui-quadrado dividido pelos graus de liberdade,
e a raiz do erro quadratico médio de aproximagao - RMSEA), e os indices de ajuste de medidas incrementais
absolutas (CFI, NFI e TLI) estdo bem ajustados, e seus valores esperados foram superiores aos valores minimos
esperados, validando o modelo da dimensao Qualidade Comercial.

4.3.2 AFC - Dimensao Qualidade Tangivel
A partir de HairJr et al.(2009), observa-se que o menor valor aceito para as cargas padronizadas é 0,500. A variavel

indicadora QT7 possui valor igual a 0,674, sendo aceito. As demais variaveis possuem carga acima do minimo
exigido, com seus resultados apresentados na Figura 8.

RBTUR, Séo Paulo, 17, e-2657, 2023. | 14



Mondo, T. S. etal.

Figura 8 - Dimensao Qualidade Comercial
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Fonte: dados primarios (2022).

Desta maneira, os indicadores e variaveis, QT1, QT2, QT3, QT4, QT5, QT6, QT7, QT8, QT9, QT10, QT11, QT12 e
QT13 possuem cargas superiores ao minimo esperado para que o indicador seja mantido como item reflexivo do
construto sao aceitos pelo teste de significancia, e seus coeficientes padronizados.Com base no modelo de
mensuracao do construto em sua Dimensao Qualidade Tangivel, consegue-se como contrapartida os indices de
ajuste do modelo inicial, conforme Tabela 8.

Tabela 8 - indices de ajuste do modelo geral de mensuracgdo do construto em sua
Dimensao Qualidade Tangivel

indice Valores Modelo Final Valores Esperados

X2 61,742

X2/ GL (61,742/32) = 1,929 < 3,000
P 0,051 > 0,050
RMSEA 0,061 < 0,100
CFl 0,988 > 0,900
TLI 0,971 > 0,900
NFI 0,976 > 0,900

Fonte: dados primarios (2022).

Conforme verificado naTabela8, acima, os valores para os testes das medidas de ajustes absolutos, assim como
para as medidas de ajustes incrementais foram apresentados.Apds a analise verificou-se que os resultados para
os indices de ajuste para medidas absolutas (valores do qui-quadrado, qui-quadrado dividido pelos graus de
liberdade e a raiz do erro quadratico médio de aproximacdo - RMSEA) e os indices de ajuste de medidas
incrementais absolutas (CFl, NFl e TLI) estao bem ajustados e seus valores esperados foram maiores que os valores
minimos esperados, validando o modelo da dimensao Qualidade Tangivel.

4.3.3 AFC - Dimensdo Qualidade Intangivel
Segundo HairJr. et al.(2009), o menor valor aceito para as cargas padronizadas é 0,500. A variavel indicadora Ql4

possui valor igual a 0,624, sendo aceito. As demais variaveis possuem carga acima do minimo exigido, com seus
resultados apresentados na Figura 9.
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Figura 9 - Dimensao Qualidade Intangivel
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Fonte: dados primarios (2022).

Desse modo, os indicadores e variaveis, QI1, QI2, QI3, E Ql4, QT5 possuem cargas superiores ao minimo esperado
para que o indicador seja mantido como item reflexivo do construto. Assim, sdo aceitos pelo teste de significancia,
e seus coeficientes padronizados.

A partir do modelo de mensura¢do do construto em sua Dimensao Qualidade Comercial,

contrapartida os indices de ajuste do modelo inicial, conforme Tabela 9.

Tabela 9 - indices de ajuste do modelo geral de mensuragéo do construto em sua Dimensao
Qualidade Tangivel

indice Valores Modelo Final Valores Esperados

X2 2,847

X2/ GL (2,847/2) = 1,423 < 3,000
P 0,241 > 0,050
RMSEA 0,041 < 0,100
CFI 0,998 > 0,900
TLI 0,994 > 0,900
NFI 0,993 > 0,900

Fonte: dados primarios (2022).

obtendo-se como

Conforme verificado naTabela9, acima, os valores para os testes das medidas de ajustes absolutos, assim como
para as medidas de ajustes incrementais foram apresentados.Apds a analise verificou-se que os resultados para
os indices de ajuste para medidas absolutas (valores do qui-quadrado, qui-quadrado dividido pelos graus de
liberdade e a raiz do erro quadratico médio de aproximagcdo - RMSEA) e os indices de ajuste de medidas
incrementais absolutas (CFl, NFl e TLI) estdo bem ajustados e seus valores esperados foram maiores que os valores
minimos esperados, validando o modelo da dimensao Qualidade Tangivel.

4.4 Indicadores validados e Operacionalizagdo da Escala TOURQUAL-BAR

Com o intuito de facilitar a compreensao operacional da escala, apresentamos os indicadores validados. Sugerimos
que seja trabalhada a escala de cinco pontos (péssimo, ruim, mediano, bom e excelente) para avaliagdao dos
mesmos. Porém, novos estudos podem ser realizados para identificar a melhor forma de mensuragao.

QT1 -Como vocé avalia a Limpeza dos banheiros?

QT2 - Como vocé avalia a Limpeza geral no salao do Bar?

QT3 - Como vocé avalia a temperatura interna do Bar?

QT4 - Como vocé avalia a AcUstica (qualidade e volume)?

QT5 - Como vocé avalia o Conforto (aconchego)?

QT6 - Como vocé avalia a Decoracdo/estética?

QT7 - Como vocé avalia a Diversdo/lazer no tempo em que ficou no Bar?
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QT8 - Como vocé avalia a Variedade da oferta de alimentos do cardapio?

QT9 - Como vocé avalia as condicoes fisicas do Cardapio?

QT10 - Como vocé avalia a Carta de bebidas (variedade e qualidade)?

QT11 - Como vocé avalia a Infraestrutura geral do Bar?

QT12 - Como vocé avalia a Capacidade de carga (lotacao)?

QT13 - Como vocé avalia a disposicao de Elementos tradicionais e histéricos do Bar?
QC 1 - Como vocé avalia a Espera pelo servico (filas, demora pelo pedido)?

QC2 - Como vocé avalia a Facilidade de compra (métodos de pagamento)?

QC3 - Como vocé avalia o Horario de Funcionamento?

QC4 - Como vocé avalia o Atendimento?

QC5 - Como vocé avalia a Atencao dada pelos funcionarios?

QC6- Como vocé avalia o Conhecimento técnico dos funcionarios?

QC7 - Como vocé avalia a temperatura da Cerveja/chopp?

QC8 - Como vocé avalia a Qualidade da comida?

QC9 - Como vocé avalia a Interacao e convivio social no tempo em que esteve no Bar?
QC10 - Como vocé avalia o Acolhimento/hospitalidade no Bar?

QI1 - Como vocé avalia o Aprendizado que teve sobre a histéria do Bar?

QI2 - Como vocé avalia a Variedade de atividades oferecidas (musica, danca, etc)?
QI3 - Como vocé avalia a percepcao de Seguranca dentro do Bar?

Ql4 - Como vocé avalia a Relacao custo x beneficio (precos pagos)?

Muitos estudos vinculam a avaliacao da qualidade de servicos como uma consequente causal da satisfacao. Desse
modo, é sugerido na aplicacao da escala que, antes das perguntas de avaliagcao sobre as variaveis TOURQUAL-BAR,
seja questionado ao respondente o seu nivel de satisfacado geral com o servigo do Bar (sugerimos um nimero de O
a 10 pois a populacao ja esta acostumada com essa escala). Posteriormente é possivel fazer correlacoes,
regressoes e modelagem de equacoes estruturais relacionando os indicadores da escala com o construto da
satisfacao (inclusive o construto satisfacao pode ser fragmentado em outras diversas variaveis).

5 CONSIDERAGOES FINAIS

O presente estudo procurou validar a escala de mensuracao validar a escala de medida TOURQUAL composta por
trés dimensoes da qualidade de servico, que sao qualidade comercial, qualidade tangivel e qualidade intangivel,
além de analisar a experiéncia de consumo de turistas, visitantes e frequentadores locais em bares turisticos (neste
caso, botequins tradicionais que saopatrimonializadosdo Rio de Janeiro) por meio da qualidade de servigo. Os
diferentes testes estatisticos realizados permitem confirmar a validade das trés dimenséesdo modelo de
mensuragao, com niveis satisfatérios de comunalidade, fatoriabilidade da matriz, confiabilidade, consisténcia da
medida e indices de ajuste do modelo.

Atingimos o objetivo proposto ao validar o TOURQUAL-BARES, realizando modificagces nas dimensoes de qualidade
previstas do protocolo TOURQUAL. Acrescentando assim maior confiabilidade nos testes de qualidade turistica
propostas pela escala aqui trabalhada. Entretanto frisa-se que todas as dimensoes estao sendo trabalhadas por
meio de indicadores reportados de itens-Unicos (ver Dolnicar, 2013), podendo assim introduzir limitacoes de falta
de confiabilidade e validade de conteudo relativamente (Yang, Zhang, & Wang, 2022), entretanto tal protocolo, e
aqui convertido em escala, tem sido aplicado em estudos cientificos e em campo rotineiramente, provando ser
confidvel, mesmo que de maneira objetiva, em relacdo ao que se pesquisa. Compreendemos que 0s construtos
discutidos nao sao unidimensionais, sugerindo assim que futuras escalas comportem 0os mesmos construtos com
multi-itens para cada um dos indicadores.
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De modo global, a percepcao dos respondentesé positiva em relacao a experiéncia de consumo obtida nos bares
turisticos. Dentre os principais atributos avaliados positivamente estdo: elementos tradicionais e historicos,
cerveja/chopp gelado, qualidade e variedade da comida, facilidade de compra (método de pagamento), relacdo
custo-beneficio, diversao/lazer, aprendizado (elementos que passou a conhecer com 0 consumo no bar).

Por outro lado, os principais fatores avaliados de forma negativa foram: limpeza dos banheiros, cardapio (condicoes
fisicas), carta de bebidas, variedade de atividades (como musica, danca), localizagao/estacionamento, espera pelo
servigco, conhecimento técnico dos funcionarios, hospitalidade. Muitos destes atributos, sobretudo os que envolvem
a prestacao de servico oferecida, podem ser aprimorados por meio de uma gestdao do negbcio mais focada nas
expectativas e satisfacdes dos clientes. Assim, este estudo pode fornecer informagdes valiosas aos gestores e
proprietarios dos estabelecimentos pesquisados no ambito do replanejamento do negbcio.

Do ponto de vista de aplicacao futura, os indicadores validados no estudo podem auxiliar gestores a melhorarem
sua oferta de servicos e, além disso, poderao replicar e comparar resultados em Associacdes de bares, entre bares
de destinos diferentes, entre outros.

Tem-se a selegcdo da amostra como uma das principais limitacdes do estudo, pois a estratégia de divulgacao da
pesquisa em redes sociais pode gerar desvios em relacao a identificacao do perfil do publico frequentador (e.g.,
em termos de idade, género, escolaridade, por exemplo). Outra limitacao identificada é em relacdo a obtencao da
experiéncia no bar e o preenchimento do questionario que, neste caso, envolveu, sobretudo, um periodo de um a
cinco anos atrds. Pesquisas futuras podem controlar estas condicionantes realizando a obtencdo de dados
primarios em loco e cara a cara.Por (ltimo, entendemos como uma limitacao do estudo a aplicacao do questionario
de forma online em periodo pandémico. Apesar dos frequentadores terem ido aos bares, seriam relevantes novos
estudos em periodos pds pandemia.

Por fim, gostariamos de levantar uma discussao que consideramos importante no campo de estudos da qualidade
de servicos. As validacdes de escala por meio de AFE sao, essencialmente, reflexivas. Ou seja, as dimensoes criadas
a partir dos testes (variaveis latentes) refletem os itens anteriores. No caso da pesquisa, as trés dimensoes refletem
os indicadores do TOURQUAL. Porém, quando falamos de qualidade de servicos percebida pelo cliente, entendemos
gue 0 mesmo conNsome O Servico e, a partir de suas percepcgdes da prestacao, vai formando sua percepcao global
de qualidade. Dessa forma, seria um construto formativo e a validagao poderia ocorrer por Modelagem de Equacoes
Estruturais. Essa discussao € importante, sequer iniciamos nesse artigo, mas gostariamos de colocar como
sugestao para futuras pesquisas no campo. Inclusive, pode ser considerada uma limitacao dessa pesquisa o fato
se chegarmos somente na reflexdo das dimensdes nos indicadores e nao continuar o fluxo do modelo para a
formacao da qualidade geral percebida.

De qualquer forma, acreditamos que avancamos na teoria, validando a escala e proporcionando a pesquisadores
novas e futuras formas de testarem, adaptarem, criticarem e melhorarem a escala. Avangamos também nas
implicagdes praticas, pois apresentamos ao setor da gastronomia, mais precisamente dos bares turisticos, uma
ferramenta confiavel para mensuracao e futura gestdo da qualidade. Assim, gestores de bares poderao aplicar
questionarios de avaliacao da qualidade percebida com seus clientes, desenvolverem acoes de melhoria e
tornarem os bares individualmente mais competitivos. Do ponto de vista turistico, quanto mais competitivos sdo os
equipamentos turisticos, mais competitivo se torna o destino (Dwier& Kim, 2003; Crouch, 2011).E possivel ainda,
com uma aplicagao por diversos bares, a criagao de dashboards em regides do destino, com analises setoriais e
desenvolvimento de acoes comuns. O grande desafio aos gestores € implementar a cultura da coleta e analise de
dados como fundamento e base da gestao. Em um setor relativamente amador, a inclusao de ferramentas de
gestao pode ser considerada um desafio.

E, por fim, avancamos do ponto de vista metodolégico pois discutimos e incentivamos o debate na questao dos
construtos formativo e reflexivo na area de qualidade de servicos percebida.
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TOURQUAL-BAR: Validagao de escala de mensuragao da qualidade de servicos em bares turisticos

APENDICE | - Qualidade da Experiéncia em Botequins do Rio de Janeiro

Pesquisa destinada aos turistas e moradores locais que visitaram/frequentaram os 29 botequins que sao "Patrimoénio Cultural Carioca" na
cidade do Rio de Janeiro.
1. Adega da Velha - zona Sul

2. Adega Flor de Coimbra - zona Centro

3. Adega Pérola - zona Sul

4.  Armazém Cardoséao - zona Sul

5. Armazém do Senado - zona Centro

6. Armazém Sao Thiago (Bar do Gomez) - zona Centro
7. Bar Adonis - zona Norte

8. Bar Bip Bip - zona Sul

9. Bar Brasil - zona Centro

10. Bar Lagoa - zona Sul

11. Bar Luiz - zona Centro

12. Bar do Joia (Botequim do Jéia) - zona Centro

13. Bar e Restaurante Cervantes - zona Sul

14. Bar e Restaurante Jobi - zona Sul

15. Bar e Restaurante Urca - zona Sul

16. Café do Bom Cachaga da Boa - zona Centro

17. Café e Bar Brotinho (Bar da Dona Maria) - zona Norte
18. Café e Bar Lisbela (Bar da Amendoeira) - zona Norte
19. Café e Bar Pavao Azul - zona Sul

20. Café Lamas - zona Sul

21. Carioca da Gema - zona Centro

22. Casa da Cachaca - zona Centro

23. Casa Paladino - zona Centro

24. Casa Villarino - zona Centro

25. Cosmopolita - zona Centro

26. Nova Capela - zona Centro

27. Restaurante 28 - zona Centro

28. Restaurante Salete - zona Norte

29. Rio Scenarium - zona Centro

1 - Qual foi a Ultima vez que vocé esteve neste botequim carioca? - Frequéncia

Semanas atras
Meses atras

Um ano atras

Entre 2 a 5 anos atras
Mais de 5 anos atras

2 - Nesta ocasido, vocé estava:

Sozinho

Com familiares

Com amigos

Com colegas de trabalho
Outro

3- Vocé mora na regiao metropolitana do Rio de Janeiro?

Sim
Nao

4 - Qual o seu nivel de escolaridade? (Responder com o nivel completo)

Fundamental

Médio

Superior

Pés-Graduagao - Latu Senso (Especializagao)
Pés-Graduagao Stricto Senso (Mestrado ou Doutorado)

5 - Qual a sua idade?

18 a 27 anos
28 a 37 anos
38 a47 anos
48 a 57 anos
58 a 67 anos
Mais de 68 anos

RBTUR, S&o Paulo, 17, e-2657, 2023. | 22



Mondo, T. S. etal.

6- Vocé se vé em qual género?

Masculino
Feminino
Prefiro nao informar

7 - Qual sua faixa de renda familiar mensal?

Até R$ 2090,00

De R$ 2.090,01 a R$ 4.180,00
De R$ 4.180,01 a R$ 10.450,00
De R$ 10.450,01 a R$ 20.900,00
Acima de R$ 20.900,00

CARACTERIZAGAO DO TURISTA

8 - Qual a cidade que vocé mora? (Cidade/Estado)

9 - Vocé veio ao Rio de Janeiro como?

Carro
Onibus
Aviao
Navio
Outros

10 - Vocé veio ao Rio de Janeiro com quem?

Sozinho
Com amigos
Em casal
Em familia
Outros

11 - Onde vocé se hospedou no Rio de Janeiro?

Aluguel de Temporada (AirBnb e outros)
Hotéis ou Pousadas

Imovel de Parentes e Amigos

Imovel proprio

Outros

12 - Informe de 0 a 10 o seu nivel de satisfagdo com a experiéncia de consumo no Botequim escolhido.

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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13 - A partir da experiéncia de consumo que vocé teve no botequim escolhido, avalie os indicadores a seguir:

ESCALA

5

3

2 1 0

Indicadores avaliados:

Excelente

Bom

Mediano

Ruim Péssimo | Nao se aplica

1. Localizagao e Estacionamento

2. Espera pelo Servico (filas, espera pelos pedidos)
. Facilidade de Compra (métodos de pagamento)
. Horario de Funcionamento

. Limpeza dos Banheiros

. Limpeza Geral

. Temperatura (dentro do botequim)

. Acustica (dentro do botequim)

. Conforto

10. Atendimento

11. Atencao dada pelos Funcionarios

12. Decoracdo/Estética

13. Diversao/Lazer

14.Conhecimento Técnico dos Funcionarios

15. Aprendizado (elementos que passou a conhecer com 0 consumo no botequim)
16. Variedade de Atividades (musica, danca, etc)
17. Percepcao de Seguranca

18. Relagao Custo/Beneficio (precos)

19. Cerveja/Chopp Gelado

20. Qualidade da Comida

21. Variedade da Comida no Cardapio

22. Cardapio (Menu) - Condicdes Fisicas

23. Carta de Bebidas

24. Infraestrutura Geral do Botequim

25. Capacidade de Carga (lotacao)

26. Elementos Tradicionais e Histéricos no Botequim
27. Interagao e Convivio social

28. Acolhimento/Hospitalidade

© 0 ~NO O~ W
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14 - O(s) motivo(s) que me levou(levaram) a conhecer/frequentar este botequim foi(foram): (assinale mais de uma opgao se desejar)

Comida

Lazer e entretenimento

Atendimento dos gargons e/ou do proprietario
Hospitalidade/acolhimento/bem receber
Preco das refeicoes

Qualidade das refeigoes

Histéria e tradigao do estabelecimento
Reputagao e notoriedade (fama) do estabelecimento
Interagao e convivio social

Ambiente informal e descontraido

Reunido de negoécios

Outros

15 - Dentre varios outros botequins existentes na cidade do Rio de Janeiro, visitei/frequentei este botequim (que se refere a minha resposta)
em fungdo de ser um patrimonio cultural da cidade?

Sim
Nao

16 - Reconheco este estabelecimento como um botequim tradicional carioca?

Sim
Nao

17 - Considero o estabelecimento escolhido como um botequim tradicional em fungao do(s) seguinte(s) aspecto(s):

Historia

Mobiliario e decoragao

Comida e bebida (cardapio)

Notoriedade (fama) e premiacoes

Marca reconhecida

Pequeno negocio transmitido entre geragoes
Funcionarios e perfil de frequentadores
Reconhecimento social

Outros

18 - Comentario ou algum outro apontamento que considera relevante para a pesquisa.

RBTUR, S&o Paulo, 17, e-2657, 2023. |25



