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APRESENTACAO

A obra “A Engenharia de Produgdo na Contemporaneidade” aborda uma série de
livros de publicacdo da Atena Editora. O volume Il apresenta, em seus 25 capitulos,
0s novos conhecimentos para a engenharia de produgdo nas areas de engenharia
econdmica e pesquisa operacional na tomada de deciséao.

As areas teméaticas de engenharia econémica e pesquisa operacional na tomada
de deciséo, tratam de temas relevantes para otimizag&o dos recursos organizacionais.
A constante mutacéo neste cenario torna necesséria a inovag¢ao na forma de pensar e
fazer gestéo, planejar e controlar as organizacdes, para que estas tornem-se agentes
de desenvolvimento técnico-cientifico, econémico e social.

Tanto as ferramentas da engenharia econémica, como os estudos da pesquisa
operacional, auxiliam no processo de tomada de deciséo, tornando-as mais assertivas
e economicamente eficientes.

Este volume dedicado a aplicagdo da engenharia econdmica e pesquisa
operacional na tomada de decisao traz artigos que tratam de temas emergentes sobre
a gestéo de custos e informagdes econdmicas, analise de viabilidade, gestao financeira
e de desempenho, pesquisa operacional e aplicacdo de métodos multicritério na
tomada de decisao.

Aos autores dos capitulos, ficam registrados os agradecimentos do Organizador
e da Atena Editora, pela dedicagcao e empenho sem limites que tornaram realidade
esta obra, que retrata os recentes avancos cientificos do tema.

Por fim, espero que esta obra venha a corroborar no desenvolvimento de novos
conhecimentos e inovacgdes, e auxilie os estudantes e pesquisadores na imersédo em
novas reflexdes acerca dos topicos relevantes na area de engenharia de producao.

Boa leitura!

Marcos William Kaspchak Machado
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CAPITULO 21

ANALYTIC HIERARCHY PROCESS COMO
FERRAMENTA DE APOIO A SERVITIZACAO
E POSICIONAMENTO ESTRATEGICO DE

Wellington Goncalves
Universidade Federal do Espirito Santo,
Departamento de Engenharias e Tecnologia

Sao Mateus — Espirito Santo (ES)
Rodrigo Randow de Freitas

Universidade Federal do Espirito Santo,
Departamento de Engenharias e Tecnologia

Séo Mateus — Espirito Santo (ES)
Fernando Nascimento Zatta
Universidade Presbiteriana Mackenzie, Programa
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Séao Paulo — Sao Paulo (SP)
Keydson Quaresma Gomes

Universidade Federal do Espirito Santo,
Departamento de Engenharias e Tecnologia

Sao Mateus — Espirito Santo (ES)

RESUMO: O presente trabalho contribui
para a implementacdo de estratégias de
posicionamento mercadologico e competitivo
para um modelo de servitizagao de restaurantes.
O trabalho teve como objetivo investigar e
apresentar de forma hierarquizada dimensdes
de critérios e subcritérios para a tomada de
decisdo na elaboracdo de estratégias de
servitizagdo, mediante emprego do método
multicritério Analytic Hierarchy Process (AHP).
O tema estudado apresenta relevancia para a
academia e para gestores com impacto positivo
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RESTAURANTES

no setor de servicos puro e de produtos e
servicos integrados. Os achados da pesquisa
indicam que o posicionamento estratégico
na servitizacdo de restaurantes pode ser
implementado com respaldo nos critérios e
respectivos subcritérios de maior relevancia,
na seguinte ordem: valor, subcritério valor
despertado no cliente, receptividade, subcritério
atencdo personalizada do atendimento e
credibilidade, subcritério honestidade no trato
com clientes. A metodologia de pesquisa
foi um levantamento survey aplicado a 434
respondentes validos, cuja taxa de retorno foi
de 91%.
PALAVRAS-CHAVE:
Process,
estratégico.

Analytic Hierarchy
Servitizacéo, Posicionamento

ABSTRACT: The present work contributes
to the implementation of marketing and
competitive  positioning strategies for a
restaurant servitization model. The objective
of this study was to investigate and present
hierarchical dimensions of criteria and
subcriteria for decision making in the elaboration
of servitization strategies using the multi-criteria
Analytic Hierarchy Process (AHP). The theme
studied is relevant to academia and managers
with a positive impact on the pure services
sector and integrated products and services.
The research findings indicate that the strategic
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positioning in restaurant services can be implemented with support in the criteria and
respective subcriteria of greater relevance, in the following order: value, subcriterum
value awakened in the client, receptivity, subcritério personalized attention of service
and credibility, subcritério honesty in dealing with clients. The survey methodology was
a survey survey applied to 434 valid respondents, whose rate of return was 91%.
KEYWORDS: Analytic Hierarchy Process, Servitization, Strategic positioning.

11 INTRODUCAO

Os consumidores tornam-se cada vez mais sofisticados sobre a forma como
interpretam acdes e estratégias mercadolégicas (BALASUBRAMANIAN et al., 2015).
Nesse sentido, consumidores e empresas de varios setores procuram adotar novas
estruturas e estratégias corporativas para atender o desejo dos consumidores
(GHAFARIAN et al., 2016) oferecendo servigos e/ou produtos e servigos integrados
(NEELY, 2008). Na literatura, esse movimento em direcdo a ofertas integradas de
produtos e servicos € denominado “servitizacdo” (VANDERMERWE; RADA, 1998).
Saccani et al. (2014), consideram a servitizacdo como uma ferramenta de auxilio ao
posicionamento estratégico organizacional. Esta visao foi destacada por Vandermerwe
e Rada (1988) em relacdo ao setor de alimentagcdo que encontra na servitizacao
instrumentos de auxilio ao replanejamento estratégico, pois suas caracteristicas
mercadoldgicas envolvem diversos critérios ou fatore que impactam esse planejamento.

Segundo Balasubramanian et al. (2015), os clientes escolhem restaurantes com
baseada no grau de inovacgéao ofertado, como uma condi¢ao intrinseca que deve estar
presente no posicionamento estratégico. Baseado na condicdo especifica de uma
empresa, uma estratégia de posicionamento € fonte da sua vantagem competitiva
(JIA, 2015). Para Skinner (1969) e Porter (1996), o posicionamento estratégico motiva
o desenvolvimento empresarial, e, por conseguinte, utiliza maultiplos critérios na
composicéo e replanejamento do posicionamento mercadoldgico.

No que diz respeito ao posicionamento de restaurantes, a elaboragao de
estratégias de servitizagcdo e posicionamento estratégico, encontra respaldo na
satisfacdo das necessidades basicas ou nao dos individuos, de consumir em certo
local ou definir qual alimento ingerir (MASLOW, 1954), observando-se que o habito
alimentar individual é espelho de uma série de costumes e valores culturais e sociais,
estabelecidos no meio em que se vive (DOMINGUEZ, 2000). Neste sentido, Poulain e
Proenca (2003) citam que o0 que se consome é tao importante quanto a como, onde e
com quem esta comendo. Desta forma, compreender as inUmeras vertentes sociais,
culturais e econdmicas, que caracterizam as atitudes de consumo, € primordial para
poder avaliar o empreendimento e respectivos produtos ou servigos ofertados.

Considerando os motivos expostos nesta secdo, este trabalho possui como
objetivo hierarquizar critérios, subcritérios e opcdes para serem utilizados na elaboragcéao
de estratégias de servitizacdo e posicionamento estratégico de restaurantes, mediante
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emprego do método multicritério Analytic Hierarchy Process (AHP).

2 | REFERENCIAL TEORICO

2.1 Valor percebido por clientes de restaurantes

Se pensarmos numa escala temporal e histérica, quanto a relagédo entre clientes
e restaurantes, pode-se presumir, por exemplo que no século Xlll, existiam poucos
estabelecimentos para fornecimento de alimentagdo, podendo-se supor que grande
parte deles servia refeicdes, inevitavelmente de qualidade duvidosa, a individuos
com baixo poder aquisitivo e socialmente de baixo nivel (LOBO, 1999; TOMAZZONI;
BOCK, 2013).

Ao avancar pela linha do tempo, pode-se entender que os empreendedores
se depararam com a necessidade de aumentar o nivel de satisfacdo dos clientes,
buscar sua lealdade na aquisicéo de produtos ou servigcos, para tornar a empresa mais
competitiva (PARASURAMAN et al., 1985; MORGAN; REGO, 2006).

Afere-se entao, pelos trabalhos de Johns e Pine (2002) e Ryu et al. (2012), que
o valor percebido pelos clientes em restaurantes provoca uma investigacao para o
entendimento das diversas variaveis, ante a realidade atual, no sentido de identificar
pontos chave sobre o que € oferecido, além de considerar a aproximagao entre cliente
e estabelecimento com o fim de se observar a valorizagdo do espaco, isto €, a imagem
que o cliente faz do restaurante.

Artuger e Cetinsdz (2013) enfatizam que a receptividade deve ser priorizada ao
estabelecer estratégias para atendimento ao cliente, pois os primeiros contatos devem
formar uma imagem de atencéo personalizada, associada a rapidez no atendimento.

Neste contexto, Koshki et al. (2014) relatam que a credibilidade deve ser
associada a receptividade. De acordo com estes autores, essa condicao deve ser
precedida de aspectos ambientais que permitam desenvolver a confianga dos clientes,
além da crenca e pratica de valores organizacionais, seguida da honestidade no trato
com clientes.

Oluwafemi e Dastane (2016) afirmam que a principal preocupagdo de um
restaurante deve serno aspecto do valor percebido pelos clientes e que, 0 gerenciamento
de relacionamento auxilia a formulacao de estratégias de agregacao de valor ao cliente
e na definicdo do valor monetario dos produtos.

2.2 Servitizacao e posicionamento estratégico

A servitizacdo consiste na oferta de valor a partir da integracédo da producéo
de bens com a prestacdo de servicos, com foco no atendimento das necessidades
dos clientes, no desenvolvimento de inovacgdes e na diferenciacado entre concorrentes
(BAINES et al., 2009). De acordo com Gebauer et al. (2010), este € um modelo de
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adaptacdo a um novo formato de competicdo mercadoldgica, reconhecido como um
processo de criacéo de valor com resultados positivos para empresas e clientes.

Gebauer et al. (2010) destacam que diferentes critérios de servitizacao se
correlacionam de acordo com as caracteristicas especificas de cada organizacgao,
com destaque para o servico orientado a cultura corporativa que envolve os valores
corporativos e o comportamento dos colaboradores com uma cultura voltada a servicos.

No que se refere a servicos de alimentagdo, a imagem mental do restaurante €
uma dimensao do valor percebido pelo cliente quanto a satisfacédo, qualidade, ambiente
fisico e servico de alimentacdo. Koshki et al. (2014) evidenciam que a qualidade do
restaurante inerente ao ambiente fisico, a alimentacao e servigos, satisfacéo e imagem
mental do restaurante tém efeitos positivos no valor percebido e no comportamento
do cliente.

Artuger e Cetins6z (2013) apresentam diversos fatores considerados
determinantes para a inclinagao de clientes a um restaurante. Estes autores apontam
ainda, que essa inclinacao decorre de aspectos da qualidade do produto/servico e da
presenca de elementos como a apresentabilidade.

Oluwafemi e Dastane (2016) destacam que o marketing verbal e reputacéo do
mensageiro, bem como a rapidez da entrega do pedido sao fatores determinantes
para a percepc¢éo de valor pelos clientes e auxiliam o posicionamento estratégico do
restaurante.

2.3 Analytic Hierarchy Process (AHP)

Determinadas tomadas de decisao, por envolverem a selecao de diversos critérios,
muitas vezes necessitam empregar métodos multiplos critérios (AMINBAKHSH et al.,
2013). Goncgalves e Assumpcao (2014), ressaltam que este tipo de tomada de decisao
€ um processo que envolve varias etapas: (/) definicao de objetivos, (i) escolha dos
critérios para medir os objetivos, (i) especificacdo de opcdes, (iv) atribuicao de pesos
aos critérios e subcritérios, e (v) algoritmo mateméatico adequado para a classificagéo
de opgoes.

Segundo Saaty (1977), a principal vantagem do AHP é sua capacidade de verificar
e reduzir inconsisténcia de julgamentos, por se tratar de um método estruturado que
emprega multiplos critérios de auxilio a tomada de deciséo, avaliados por meio de
escalas em vez de medidas. Para Fan et al. (2013), outra importante caracteristica
do AHP estad em suportar solugbes em tomadas de deciséo que envolvem problemas
multicritérios por meio de uma estrutura hierarquica (Figura 1).
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( OBJIETIVO )

Opcio 1 Opcio 2 Opcio 3 .« o e Opcion

Figura 1 - Estrutura hierarquica para operacionalizacdo do AHP
Fonte: Fan et al. (2013).

Segundo Aminbakhsh et al. (2013), o AHP envolve trés principios fundamentais:
a decomposicdo da estrutura, a comparacdo de julgamentos e a composicao
hierarquica, além de decompor um problema nas suas partes constituintes para
permitir a construcdo de hierarquias e determinar a importancia de cada critério e
subcritérios, para que cada parte possa ser analisada independentemente (SAATY,
1977). A partir disto, a hierarquia é composta e uma escala humérica é atribuida a
cada par de n opgoes (q,), ver Tabela 1. Nesta comparagao paritaria, séo atribuidos
valores que variam de 1 a 9 em que a escala determina a importancia relativa de uma
Opgéo i, com relagéo a opgéo j expressa por a,, sendo o inverso a comparagéo da
opcéao jem relacdo a opcao i expresso por % :

i

Escala verbal Escala numérica (4, ) Escala verbal Escala numérica (4, )
Extremamente 9 Entre moderado e 4

preferido forte

Entre muito forte e 8 Moderadamente 3

extremo preferido

Muito fortemente 7 Entre igual e 5

preferido moderado

Entre forte e muito 6 Igualmente preferido | 1

forte

Fortemente preferido 5

Tabela 1 - Escala do AHP para combinagdes paritarias
Fonte: Saaty (1977).

Nesse contexto Aminbakhsh et al. (2013), destacam que deve ser utilizada a
média geométrica dos valores obtidos, com o objetivo de manter as caracteristicas dos
pesos e seus reciprocos, em que cada elemento a das matrizes consolidadas pode
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ser determinado (Equacéo 1).

1
a, _H“-% (1)

k
u
=1

1
Entdo, dada a obtencdo de matrizes consolidadas, os valores obtidos séo

padronizados com relagao a cada elemento. E, cada elemento padronizado da matriz
€ obtido a partir da Equacéo 2.

J
c__ c
a; = al.j/ Z a; (2)

A partir da matriz dos atributos consolidada e padronizada, é possivel calcular
0S pesos relativos entre os critérios e subcritérios, que podem ser determinados pelo
célculo da média aritmética dos elementos das linhas correspondentes a cada um
deles (Equacéo 3).

>a;
pa; ="'/ 3)

Apos adeterminacéo dos pesos de cadacritério e subcritério é possivel estabelecer
a hierarquia entre 0s mesmos, nesse caso, € obtido o grau de importancia atribuido
a cada julgamento. Desta forma, o mesmo processo matematico deve ser realizado
para cada opgao sob a 6tica de cada atributo, os valores dos pesos ( paij) indicam a
classificagao hierarquica das opcdes. Assim, para que se possa obter o resultado final
da analise, determina-se o peso global ( pg,) de cada opg¢ao, calculando-se a média
ponderada dos pesos (Equacao 4).

J
g, =2 .(p,)*gpa,) (4)
i—1

O método AHP foi idealizado para minimizar possiveis inconsisténcias dos
julgamentos, e assim, ao serem alcancadas as matrizes de julgamentos, devem ser
verificadas suas consisténcias logicas (SAATY, 1977). Para tanto, é calculada a Razéo
de Consisténcia (RC), que pode ser obtida por meio da Equacéo 5.

RC = I%(? (5)

A RCindica a confiabilidade do julgamento, além isso, deve haver o atendimento a
condigdo RC <0,10 (SAATY, 2008). O indice de Consisténcia (/C) randémica elaborado
por uma matriz reciproca de ordem n, é gerado randomicamente com elementos né&o
negativos (Equacéo 6).

1 Vi % ) o

Em que o IC indica a coeréncia dos julgamentos, sendo quanto mais préximo
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estiver de zero, maior sera a consisténcia global da matriz de comparacgao, entretanto,
se estas condi¢des néo forem atendidas, sera necessario refazer todos os julgamentos,
ou até descartar a avaliagcao (SAATY, 1977).

31 METODOLOGIA

Este trabalho utilizou procedimentos de coleta de dados por meio de levantamento
survey (RUNGTUSANATHAM et al., 2003; HELMUTH et al., 2015), numa populacéo
de 441 clientes de restaurantes localizados no municipio de Sdo Mateus, nordeste do
Estado do Espirito Santo - ES. A selecdo desta localidade como unidade de pesquisa
ocorreu devido a concentragdo de restaurantes observada em comparagdo com 0s
demais municipios circunvizinhos (IJSN, 2013), e também, pelos investimentos em
infraestrutura promovidos pelo Governo Federal (BRASIL, 2015).

Os entrevistados foram selecionados aleatoriamente a partir de seus perfis em
um site de relacionamento social, e, a partir disso, enviado um convite para participar
de um levantamento survey. Para obter respostas fidedignas, foi estabelecido com os
respondentes um canal de comunicagéo aberto para facilitar a elucidacédo do objetivo
e contribuicdes do trabalho. Adotou-se um nivel de confian¢ca de 95%, com valor da
abscissa de 1,96 e erro amostral maximo de 5 pontos percentuais, com uma propor¢cao
estimada da populacéo de 95 pontos, os quais atendem o intervalo Z <3 (Z score),
para um valor de p <0,001 (KALSON, 2014).

O procedimento metodologico utilizado teve duas etapas mutuamente
complementares. A primeira etapa composta por quatro fases, envolveu a investigacéo
dos constructos teoéricos relativos a servitizagdo (ARTUGER,; QETINS(")Z, 2013;
KOSHKI et al., 2014; OLUWAFEMI; DASTANE, 2016), base para a determinacéo
dos critérios e subcritérios e a selecao de opgdes; a segunda etapa, compreendeu a
operacionalizacdo do AHP por meio de trés fases (Figura 2).

Servitizacao) H (__AHP )

~— Delimitar o problema e objetivo;

— Investigar constructos teéricos.

= Elaborar estrutura hierirquica.

= Testar & aderéncia do instrumento  : :
de coleta de dados @ partir dos | |
— Defin crrios, suberterios ¢ | {5 _constructos tebricos levantados,
opsdes para operacionalizagio :
Mo AHR: ... Q

= Julgamentos paritirios (critérios, subcritérios ¢
opgdes);

— Ajustar ¢ aplicar o instrumento
decoleradedados, .

= Apurar pesos dos cniténios ¢ subcriténos,
€, priorizar opgdes.

Figura 2 - Estrutura do desenvolvimento metodologico

Fonte: Autores.

A primeira etapa que compreendeu quatro fases, foi iniciada com o levantamento
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dos constructos teoricos de servitizacdo de restaurantes (12 fase). Na sequéncia, foi
feito um teste-pilo do questionario aplicado a uma amostra de 5% da populacéo, para
a verificagao da aderéncia dos constructos a realidade do mercado (22 fase). A terceira
fase efetivou ajustes no questionario, e em seguida a versao final do questionario foi
aplicada a populacao, depois dos ajustes decorrentes do teste-piloto (4® fase).

A segunda etapa do procedimento metodologico, foi iniciada mediante os
parametros de decisdo definidos, sendo os mesmos utilizados como fatores de
delimitacao da resolugao do problema e objetivo a serem atingidos pela aplicacéo do
AHP, configurando a estruturacéo inicial que serviu de base dos julgamentos paritarios.
Por fim, foi efetivada a elaboracao da estrutura hierarquica.

Na sequéncia, da segunda fase, foi efetivada a ponderagdo dos critérios
e subcritérios partir de julgamentos paritarios, para a verificacdo de possiveis
inconsisténcias decorrentes da operacionalizacdo do AHP. A terceira fase concretizou
a apuracdo dos pesos dos critérios e subcritérios e a priorizacdo das opcgoes. A
operacionalizacéo do AHP foi feita no Software Expert Choice versao Demo.

4 1 RESULTADOS E DISCUSSAO

A primeira etapa da metodologia adotada levantou os constructos teoricos de
servitizagdo, conforme Artuger e Cetinsdz (2013), Koshki et al. (2014) e, Oluwafemi
e Dastane (2016). A coleta de dados do trabalho consistiu em 441 questionarios
preenchidos, dos quais 7 foram suprimidos, sendo 1 por conter informacdes incompletas
e omissas, e 2 considerados outliers, sendo assim, foram considerados validos 434
questionarios, correspondentes a taxa de retorno de 91% da amostra investigada.

Os resultados obtidos forneceram os critérios, subcritérios e op¢des apresentados
na Tabela 3, utilizados na operacionalizacao do AHP (42 fase).

Critérios Subcritérios
Atencao personalizada (R1);
Receptividade Rapidez no atendimento (R2);

Eficacia em resolver problemas (R3).
Condi¢bes ambientais que permitam confianca (C1);
Credibilidade  Crenca e pratica de valores organizacionais (C2);

Honestidade no trato com clientes (C3).
Valor despertado no cliente (V1);

Valor Gerenciamento de relacionamento com clientes (V2);
Valor monetario dos produtos (V3).

Imagem no mercado; variedade do cardapio; qualidade
nutricional; ambiente e localizag&o.

Opcoes

Tabela 3 - Critérios, subcritérios e opgdes obtidos

Fonte: Autores.

Considerando os parametros de decisao ora definidos e o objetivo do presente
estudo, a segunda etapa foi desenvolvida, mediante a elaboragdo da estrutura
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hierarquica utilizada para operacionalizacdo do AHP (Figura 3). Assim, a avaliacéo
dos critérios e subcritérios foi realizada a partir de julgamentos paritarios empregando
o software Expert Choice Demo, verificando-se a existéncia de inconsisténcias nessas
ponderacdes (segunda fase da operacionalizacao do AHP).

( Elaboragéo de estratégias de servitizagfio ¢ posicionamento estratégico de restaurantes >

Credibilidade
o Gy o . Eficdcia em resolver os Condiges ambientais que Crenca e pritica de valores Honestidade no trato com Valord
engéo per > it 5
permitam confianca onganizacionais clientes
— — - oS A
e - /
\—;\\_\7 A-\ M S —=

Receptividade

Okl AT,
s ey 5o roncti
cliente pr
S

Figura 3 - Hierarquizacédo de constructos

Fonte: Autores.

A partir da operacionalizagao do AHP, foi verificado se as matrizes de comparacéo
paritdria apresentavam valor de consisténcia satisfatério (RC=0,05), para a
consisténcia global (SAATY, 1977).

Assim, os julgamentos dos respondentes apontaram para um conhecimento sobre
as tendéncias e necessidades do mercado, ou seja, a imagem dos clientes influencia
diretamente a escolha pelo restaurante (Figura 4). Este resultado é corroborado por
Artuger e Cetins6z (2013).

39,99% 20,7% 19,5% 14,7% 5,2%

Imagem no
mercado

Figura 4 - Hierarquizagéo de constructos

Fonte: Autores.

A Tabela 4 apresenta os pesos dos critérios e subcritérios obtidos na
operacionalizacdo do AHP, para a formulacdo das estratégias para servitizacéo e
posicionamento mercadol6gico conforme indicado por Vandermerwe e Rada (1988)
e Saccani et al. (2014). A partir destes critérios e subcritérios é possivel evidenciar a

267
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percepcdo do mercado de forma mais abrangente e entender a forma de inovacdes
com acgdes e processos que possibilitem a empresa ofertar produtos e/ou produtos e
servigos integrados.

Critérios Peso Subcritérios Peso
R1 76,1%
Receptividade 77% R3 16,6%
R2 7,3%
C3 58,6%
Credibilidade 16,2% Cc2 35,3
C1 6,1%
V1 80,4%
Valor 6,8% V2 12,2%
V3 7,4%

Tabela 4 - Critérios e subcritérios com respectivos pesos

Fonte: Autores.

51 CONSIDERACOES FINAIS

O ambiente mercadol6gico em que os restaurantes estdo inseridos determina
que haja um planejamento flexivel, e adaptavel as sazonalidades do mercado,
proporcionando uma maior aderéncia dos produtos ofertados e da infraestrutura
disponibilizada. Com isso, essa realidade pode ser afetada pela disponibilidade e pelo
nivel de percepcéo despertado no cliente.

A partir desta postura o nivel de especializac&o tende a crescer, e, desta forma,
além de promover uma infraestrutura que consiga uma produtividade, a empresa
deve se atentar para os anseios do mercado. Como por exemplo, a receptividade
evidenciada nos resultados deste trabalho, a qual deve atender as expectativas dos
clientes, por influenciar diretamente a decisao de escolha.

Os resultados evidenciam que o posicionamento estratégico e servitizagao,
para o ambiente investigado pode ser implementado utilizando o método AHP. Assim,
ressalta-se que esse posicionamento tem respaldo, primeiramente no critério valor,
subcritério valor despertado no cliente, segundo no critério receptividade, subcritério
atencdo personalizada do atendimento e terceiro no critério credibilidade, subcritério
honestidade no trato com clientes.

Este trabalho contribui com uma proposta metodologica que auxilia na formulagéo
de uma concepcéao de servitizagdo a restaurantes, agregando valor ao planejamento
estratégico organizacional para alcangar vantagens competitivas.
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