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Resumo

Com o crescimento do varejo Food Service no Brasil, a concorréncia entre o segmento tem
aumentado drasticamente entre as empresas, sendo necessario olhar aspectos de extrema
importancia ao olhar dos clientes, possibilitando melhorar a relacdo com seus clientes
garantindo a satisfacdo dos mesmos. Tendo isso em vista, o trabalho a seguir tém por objetivo
avaliar através da perspectiva de especialistas em alimentos e gestores de empresas do
segmento, quais sdo os atributos mais relevantes a partir de atributos pré-definidos em um
estudo anterior. A metodologia para realizar essas avaliacOes e alcancar o objetivo definido
foi 0 Fuzzy DEMATEL, que busca identificar quais sdo as avaliacdes de cada um dos publicos
pesquisados através de variaveis linguisticas, trabalhando de forma matemética essas
informacdes que podem ser classificadas em vagas ou ndo precisas. Com as analises realizadas
no trabalho é possivel analisar que os resultados foram positivos, possibilitando que os
gestores de empresas do varejo food service tomem como base para tomada de decisdes 0s
aspectos analisados no trabalho, melhorando o seu desempenho e aumentando a sua
competitividade perante aos concorrentes.

Palavras-chave: Varejo Food Service; Atributos; Fuzzy; DEMATEL; Fuzzy DEMATEL.

1. Introducdo

E nitido que o Brasil vem passando por momentos turbulentos nos Gltimos anos quando
se refere a economia e mudangas governamentais. Segundo Mancebo (2017) partindo do ponto
de vista econdmico, o mundo esta passando por uma crise capitalista, tendo o seu auge no ano
de 2008, com impactos diferentes em teores geograficos e temporais. A autora ainda afirma que
o0 Brasil e a América Latina sofreram impactos em suas bases sociais da reproducéo politica dos

paises, tendo destaque no Brasil o Impeachment da presidente eleita Dilma Rousseff.

Mancebo (2017) afirma que durante os 12 anos de gestdo do Partido Trabalhador houve
grande aumento das politicas sociais compensatérias, favorecendo 0s setores sociais mais
pobres, entretanto ndo deram a devida atencdo para a expansdo dos bens e servicos da grande
massa brasileira. Segundo IBGE (2018) o setor de servicos sofreu grande queda nos anos de
2015 e 2016, acumulando 4,9%.
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Um dos reflexos desses grandes problemas que o Brasil enfrenta é a taxa de entrada das
empresas, relacdo do nimero de novas empresas no mercado para o total de empresas, que em
2016 caiu pelo sétimo ano consecutivo, atingindo 14,5%. Essa porcentagem corresponde a
719,5 mil empresas que fecharam as portas frente a 648,4 mil que iniciaram suas atividades,

resultando na perda de 70,8 mil empresas (IBGE, 2018).

Embora alguns aspectos se mostrem desfavoraveis para as empresas do setor de servicos
no Brasil, alguns segmentos do setor estdo atingindo resultados muito satisfatorios e
promissores, é 0 caso dos Food Service. Segundo a Associa¢do Brasileira da Inddstria de
Alimentos (2018), o mercado de Food Service brasileiro teve um crescimento de 246,2% nos

ultimos 10 anos.

Como em qualquer segmento de mercado, é de extrema importancia que o segmento de
Food Service tenha conhecimento de seus concorrentes, fornecedores e consumidores. Sabendo
disso, o foco na satisfacdo dos clientes deve ser tratado como a principal varidvel de uma
empresa, uma vez que “o verdadeiro capital de uma empresa ¢ a preferéncia de seus Clientes”,
(FALCONI, 2009). Por mais que muitas empresas pensem dessa forma, muitas ndo vivenciam
isso diariamente. O foco na satisfagéo dos clientes da empresa deve ser tratado como um aspecto
fundamental, pois se ndo ha cliente ndo ha consumo e consequentemente nao ha geracédo de

capital.

Desta forma, é primordial que as empresas do segmento de Food Service tenham
conhecimento de quais sdo os gostos de seus clientes, quais sdo os critérios, fatores e atributos
gue os levam a escolher, ou ndo, o servi¢o e/ou produto oferecido. Desta forma, Jamori (2008,
apud BRANCO et al, 2000), relata que em um estudo avaliou quais eram os critérios de escolha
do prato por parte dos individuos que se alimentam fora de casa na cidade do Rio de Janeiro,
sendo os critérios definidos: aparéncia, paladar, habito, variedade, qualidade, preco, valor
nutricional e satde. De acordo com o estudo realizado, os 4 critérios que tiveram destaque nas
respostas foram a qualidade da comida, a saude, o paladar e a variedade, sendo os principais

responsaveis pela preferéncia nos estabelecimentos selecionados.

Em outro estudo realizado por Sanches e Salay (2011) na cidade de Campinas, a formato
de abordagem foi semelhante ao realizado por Branco, sendo avaliado quais eram os fatores
determinantes na escolha de um estabelecimento. Porém, ndo houve pré definicdo dos fatores
por parte das pesquisadoras, mas sim uma coleta e classificacdo de acordo com as respostas. O

resultado demonstra que 86,8% dos entrevistados afirmam que a higiene dos funcionérios é
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muitissimo importante para escolha do estabelecimento, seguido pela higiene do local (85,2%)

e pela qualidade dos alimentos que séo oferecidos (66,0%).

Tendo conhecimento desses fatores decisorios na escolha do estabelecimento por parte
dos consumidores, Chang et al. (2011) afirma que a percepcao por parte das pessoas pode ter
certa imprecisdo. Para solucionar esse problema o método Fuzzy busca resolver esse grau de
incerteza, diferenciando do método tradicional booleano, que define se um elemento pertence
ou n&o a um determinado conjunto (CHANG; CHANG; WU, 2011).

Desta forma, para facilitar as decisGes e direcionar os recursos e esforgos de gestores,
Amorim, et al. (2015, apud AFONSO AMORIM et al., 2014) afirma que é importante que seja
aplicado um meétodo multicritério para um ranqueamento proporcionando priorizacao dos

atributos.

Para dar ainda mais precisé@o e melhorar o uso de um gestor na atribuicdo de pesos,
Amorim, et al. (2015, apud YEA e XU, 2013) prop6e a utilizacdo da ldgica Fuzzy em um
conjunto de multicritério Soma Ponderada, pois afirma que o ser humano esta sujeito a tratar

de problemas com linguagem natural (nominal).

Outro método que vem sendo muito utilizado e se tornou muito popular no Japdo, que
visa auxiliar a tomada de decisdo, ¢ 0 DEMATEL (Decision Making Trial and Evaluation
Laboratory), que consiste em um método que possibilita visualizar de forma pratica
relacionamentos complexos (CHANG; CHANG; WU, 2011). Além disso, 0 método possibilita
entender a relacdo causa e efeito entre fatores de um sistema. Desta forma, o método avalia os
principais atributos de um determinado fornecedor, possibilitando tracar as melhores tomadas

de decisbes com informac@es concretas para melhorar o desempenho da empresa.

Portanto, o presente trabalho consiste na combinacdo e aplicacdo do método Fuzzy e a
metodologia DEMATEL (Fuzzy DEMATEL) para uma avaliagdo de multicritérios, baseando-
se no estudo ja realizado por Gasparotto (2017), leva o estudo em consideracao os atributos ja
definidos, de acordo com a avaliacdo dos especialistas na &rea da alimentacdo que foram

investigados no trabalho realizado.

1.1 Justificativa

Como j& citado, no trabalho realizado por Gasparotto (2017) foi realizada uma avaliagdo

dos principais atributos que uma empresa do segmento de Food Service deve ter para que o seu
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desempenho seja de alta performance. Para isso foi realizado estudos bibliogréaficos para
encontrar e definir quais sao esses atributos fundamentais, e tais atributos foram avaliados com
especialistas do segmento da alimentagdo definindo quais sdo os mais importantes para eles.
Embora o estudo realizado tenha definido quais s&o os atributos mais importantes na
perspectiva dos especialistas, é importante verificar quais desses atributos devem ser
priorizados quando necessaria alguma tomada de decisdo por parte de um gestor de empresa do
segmento Food Service. Ou seja, o trabalho em questdo tem o objetivo de auxiliar os gestores
desse segmento na tomada de decisGes a partir de uma anélise multicritério com aplicacdo da
metodologia Fuzzy DEMATEL.

1.2 Definicéo e delimitacdo do problema

O trabalho em questdo tem o objetivo de dar continuidade em um trabalho j& realizado
em (GASPAROTTO, 2017), no qual buscou analisar de acordo com perspectivas de
especialistas, quais sdo os principais atributos que influenciam o varejo de Food Service. Desta
forma, o trabalho desenvolvido busca uma nova abordagem com especialistas e gestores de
empresas da area da alimentacdo, visando analisar se ha ou ndo influéncia e relagdo entre os
atributos selecionados, através da metodologia Fuzzy DEMATEL, demonstrando quais sdo 0s
principais atributos definidos por ambos os publicos. Com isso, é possivel realizar uma analise
de multicritério com as analises realizadas, possibilitando a tomada de decisdo por parte de
empresas e empreendedores do segmento de Food Service.

1.3 Objetivos

Essa secdo aborda o objetivo geral e os objetivos especificos da realiza¢do do projeto.
1.3.1  Objetivo geral

Realizar uma andlise multicritério a partir da visao de especialistas e de empresas que
definiram quais sdo os principais atributos para o varejo de Food Service através da metodologia
Fuzzy DEMATEL.
1.3.2 Objetivos especificos

Tém-se como objetivos especificos:
e Realizar revisdo bibliogréafica dos temas: atributos do varejo Food Service, método
Fuzzy e método DEMATEL;
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e Aplicar o questionario com os especialistas e empresas, visando a analise da influéncia
e relacdo dos atributos selecionados de acordo com o método Fuzzy DEMATEL;

e Aplicar os célculos do método Fuzzy DEMATEL nas respostas coletadas;

e Compilar os dados coletados;

e Comparar os resultados obtidos com as analises;

e Realizar a analise de multicritérios com os resultados obtidos.

2. Reviséo da literatura
2.1 Atributos do Varejo Food Service

Food Service compreende todo o mercado, cadeia de producdo e distribuicdo de
alimentos, insumos, servicos e equipamentos com o objetivo em atender as organizacGes que

preparam e fornecem refeicdes e alimentos preparados fora do lar (DONNA, 2010).

Segundo Teixeira et al (2015, apud GASPAROTTO, 2017), o setor de Food Service
compreende as refeicdes realizadas na rua, mas também englobam as escolas, organizacGes de

salide e as comidas feitas para industrias.

De acordo com Loriato e Pelissaria (2016, apud GASPAROTTO, 2017), os atributos
podem ser classificados entre salientes, importantes e determinantes, variando de pessoa para
pessoa de acordo com a importancia de cada um. Além disso, Loriato (2015, apud
GASPAROTTO, 2017) afirma que os atributos podem ter outra classificacdo, sendo divididos
entre concretos e abstratos. Gasparotto (2017) demonstra atraves de um quadro os tipos e 0s

conceitos de cada atributo de acordo com cada autor, conforme Quadro 1:

Quadro 1 - Conceito de cada tipo de atributo.

Autor (es) Tipo de Atributo Conceito

Séo percebidos pelo consumidor, mas ndo interferem
muito na determinacdo de escolha de um produto e

Salientes . -
pode ser considerado marca e empresa produtora, é
apenas considerado em caso de empate ou divida.
Séo considerados como relevantes por determinada
Loriato e Pelissaria massa de consumidores, que tem preferéncia por
(2016) Importantes certas caracteristicas, porém ndo determina a compra,

eles ndo agregam valor pelo fato estarem inseridos no
produto ou servico.

Séo aqueles que satisfazem o cliente, os que tem real
Determinantes influéncia na determinacdo na compra e séo notados
como a melhor opcéo para os consumidores.
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Sdo aqueles que sdo tangiveis, podem ser tocados e
Concreto sentidos com mais facilidade, sdo os primeiros a
Loriato (2015) serem percebidos pelos clientes.
Abstrato Séo os que possuem alguns aspectos ndo palpaveis,
COmo 0 prego.

Fonte: Gasparotto (2017)

Segundo apud Kivela, Reece e Inbakaran, Stevens, Knutson e Patonn, Yuksel e Yuksel,
Mehta e Maniam, Andersson e Mossberg (1999, 1995, 2002, 2004 apud SOUKI, 2010), em
uma pesquisa realizada em restaurantes a quilo, os atributos existentes para avaliacdo do setor

ndo tém atendido da maneira mais adequada as necessidades desse tipo de servico oferecido.

Gasparotto (2017) consultou 25 especialistas em alimentos diferentes em seu trabalho,
no qual conseguiu evidenciar e classificar os atributos analisados em 7 dimensdes diferentes,

conforme Quadro 2.

Quadro 2 - Anélise das caracteristicas conforme a classificagéo dos atributos.

Atributos Definicdo

Representa aspectos como conforto, climatizacéo, estacionamento, forma de

Comodidade . L : .
pagamento, internet, localizacdo, cheiros e aromas e janelas.

Representa o conjunto de regras e técnicas referentes a preservacao da saude
Higiene e bem-estar, como higiene do local, do colaborador, dos utensilios, dos
sanitarios, destinacdo do lixo e limpeza do estacionamento.

Representa o conjunto de atracfes que promovem o bem-estar e diversdo da

Interagdes - - : .
clientela como musica ambiente e entretenimentos.

E a forma como se dispde o estabelecimento como o layout interno, se ha

Organizagdo do espago espaco reservado e a organizacdo do buffet (se houver).

S4o as percepgdes e informagdes que um individuo percebe visualmente como
decoracdo divertida, aparéncia da fachada, ambiente decorado, iluminacéo,
cardapio bonito, localizacdo dos produtos e vitrine (apresentacdo dos
produtos).

Percepcao visual

Representa 0s aspectos relacionados as caracteristicas do produto, matéria-
Produto prima de qualidade e/ou especial, pre¢o dos produtos, sabor e temperatura
adequada do alimento.

Representa os aspectos relacionados ao atendimento as necessidade do cliente
como horario de funcionamento, cardapio variado, cartdo fidelidade, cortesia
dos funcionarios, eficiéncia no atendimento, eficiéncia no pagamento, mao de
obra especializada, tempo de espera do prato pedido, disponibilidade dos
gargcons para atendimento, custo/beneficio percebido e funcionarios que
conhecem os produtos.

Fonte: Adaptado de Gasparotto (2017).

Servigo

Desta forma, o trabalho em questdo leva em consideragéo os atributos levantados e

validados com os especialistas no trabalho desenvolvido por Gasparotto (2017).
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2.2 Logica Fuzzy: Numeros Fuzzy Triangulares

De acordo com Tanscheit (2004) a teoria de conjuntos Fuzzy foi desenvolvida por Zadeh
em 1965, e tem como objetivo tratar de forma matemaética informac6es que sejam vagas ou ndo

precisas. A ldgica Fuzzy foi desenvolvida a partir dos conceitos da l6gica classica (booleana).

Segundo Tanscheit (2004) o conceito de pertencimento ou ndo ao conjunto pode ser
expressado conforme a funcéo caracteristica:

fat0) ={

1seesomentesex € A
0 seesomentesex & A

@)

De acordo com Zadeh (1965, apud BANDO, 2002), a noc¢do de conjunto Fuzzy vai além
do conjunto classico no sentido de pertinéncia de algum elemento a um conjunto, deixando de
ser uma relacéo bifurcada (pertence ou ndo) a tal conjunto. Segundo o autor, pertencer ou ndo

ao conjunto depende do tipo de problema que se tém em méos.

Segundo Zadeh (1965),

Um conjunto Fuzzy é uma classe de objetos com sequéncia continua de notas de
adesdo. Tal conjunto é caracterizado por uma associacgdo (caracteristica) fungdo que
atribui a cada objeto um grau de adesdo variando entre zero e um. As nocoes de
incluséo, unido, intersecdo, complemento, relacdo, convexidade, etc., sdo estendidos
a tais conjuntos, e varias propriedades dessas nogdes no contexto de conjuntos difusos
s8o estabelecidos.

O objetivo de Zadeh foi de tornar flexivel o conceito de pertinéncia de elementos aos

conjuntos, criando assim percepcao de pertinéncia. (BANDO, 2002).
pa(z) : 2 — [0,1]

Desta forma, Zadeh caracterizou de forma mais ampla a funcdo caracteristica,
possibilitando assumir um numero infinito dentro do intervalo [0,1] (TANSCHEIT, 2004).
Segundo o autor, um conjunto Fuzzy A dentro de um universo Z é definido por meio de uma

funcdo de pertinéncia, e é representado por um conjunto de pares ordenados:

AZ{,uA(i—)} z€Z (2

Onde Ua(z) indica 0 quanto z é compativel com o conjunto A, sendo que um elemento

do conjunto pode pertencer a mais de um conjunto Fuzzy.
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Segundo Chang et al (2011), a teoria dos conjuntos aborda problemas reais de variaveis
linguisticas diversas. Desta forma, um nimero Fuzzy triangular A é descrito por 3 vetores (I, m

e r). Segundo os autores, tais vetores sdo definidos pela fungéo:

(0 y<a
| y-a
— a<y<b
b—-a
=<7 3
0 y>c

Segundo os autores, ao avaliar diferentes projetos, a satisfacdo de cada um é classificada
em uma determinada escala, porém, se tal satisfacao for definida por um nimero claro e preciso,
talvez ndo reflita a realidade. Devido a isso, a metodologia de numeros Fuzzy triangulares se
baseia na determinacdo de um valor maximo e um valor minimo no intervalo dos nimeros
Fuzzy conforme a equacdo (3). Os valores de |, m e r indicam o grau que o atributo i influencia
em j de acordo com as respostas dos respondentes. O método envolve 5 etapas, conforme as
equacOes a seguir:

e Etapa 1: Normalizac¢do dos dados.

rft = () — minl}})/Deltalls “
sy = () — min I3/ Deltar: ©
xI: = (If; — min ;) /Deltapy iy ©)

Onde: Deltap, = maxr{; —minl}.

e [Etapa 2: Célculo dos valores normalizados a direita (rs) e a esquerda (Is).

xrsi; = xrj(1 + xrj — xmi}) (7
xlsi; = xm(1 + xmj; — xljj (8)

e Etapa 3: Célculo dos valores totais crisps normalizados.

xii = [xls{;(1 — xlsfy) + xrsfj x xrsi;]/[1 — xls{j + xrsj;] 9)
e Etapa 4: Calculo dos valores crisps.
zj; = minlj; + x{; x Deltapy (10)
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e Etapa 5: Integrar os valores crisps.

zij = 1/h(z; + z5 + -+ 2[}) (11)

2.3 Fuzzy DEMATEL

O método foi desenvolvido em meados de 1972 com objetivo de solucionar problemas
complexos com influéncias multifatoriais e interligados entre si (HSU et al, 2013). GOLCUK
e BAYKASOGLU (2016) afirmam que o método contribui para tomada de decisio ao
simplificar as interagGes existentes, expondo a relagéo entre os fatores envolvidos, mostrando
a relacdo de causa e efeito e indicando quais sdo os fatores que mais influenciam no sistema ao

qual o método foi aplicado.

O método é baseado em digrafos separando os envolvidos em grupos, que expressam a
causa e o efeito, demonstrando a relacéo direta entre os grupos (CHANG; CHANG; WU, 2011).
Ou seja, 0 metodo identifica a relacdo de causa e efeito, possibilitando identificar quais critérios

sdo mais importantes e o que eles afetam em outros critérios.

De acordo com Falatoonitoosi (2014), para a aplicacdo do método sdo necessarios 4
passos:

e Passo 1 - Encontrar a relacdo direta da matriz média A:

Para que seja possivel realizar essa etapa é necessario que um grupo de especialistas do
assunto (pelo menos 1), avaliem os atributos definindo sua(s) propria opinido. Os atributos sdo
agrupados em pares e cada especialista atribui o grau que o atributo i influencia o atributo j. O
grau atribuido é de 0 a 4, no qual o nimero 0 representa 0 menor grau de influénciae 0 4 o
maior grau de influéncia entre os atributos i e j, representando “sem influéncia (0)”, “baixa
influéncia (1)”, “média influéncia (2)”, “alta influéncia (3)”, “influéncia muito alta (4)”. Com

a avaliacdo dos dois atributos i e j, uma nova variavel recebera o grau de influéncia que €

denominada de x;;,

Para cada especialista que avalia os atributos, uma matriz quadrada de ordem n néo
negativa, € associada como resposta da avaliagdo, onde n representa 0 numero de atributos
avaliados. A matriz em questdo ¢ denominada de XX. As pontuagdes atribuidas por cada um dos
especialistas s30 demonstradas pelas matrizes X*, X2, X3... XX, gerando assim a matriz XX =

[x%}], com 1 <k <H. Cada matriz contém os elementos x}j Uma alta pontuagéo indica uma
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relacdo de influéncia muito alta entre os atributos avaliados, o que significa que uma melhoria

no atributo i melhora o atributo j.

Com as matrizes XX de cada especialista é possivel calcular a matriz média A através da
equacéo:

1
A = [ay] = = T X (12)

e Passo 2 — Determinar a matriz de relacédo direta D normalizada:

Ao normalizar a matriz A, uma nova matriz D = [d;;] é obtida da seguinte formula:

S=max[max 1 a;, max Y. a;; 13
1sisn2]_1 l]'1sjsnzl_1 uf (13)

p=2
S

(14)

e Passo 3 — Calcular a relacéo total da matriz T:

Os atributos que envolvem o sistema provocam efeitos diretos e indiretos nos demais
atributos do sistema, sendo os efeitos diretos aqueles que permeiam apenas o atributo mais
préximo e os indiretos aqueles que permeiam além dos atributos mais préximos, resultando na
perda de forca de sua influéncia. A matriz que representa a forca entre os atributos é denominada
de D™.

Para calculo da matriz total T, resultante das influéncias dos atributos, é necessario
desenvolver a seguinte equagéo:
lim D™ = [0] (15)

m—oo

onde [0] representa uma matriz nula. Ou seja, quanto maior for o valor de m menos

serdo os efeitos indiretos.
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Figura 1 - Exemplo de relacGes diretas e indiretas

N
N
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S

Fonte: Falatoonitoosi et al.

Desta forma, ao resolver a equacdo do lim de D™ obtém-se a matriz total T, que pode

ser obtida através da equacéo:
T=Dx(I-D)? (16)

A soma das linhas e a soma das colunas da matriz total T é calculada através de dois

vetores, denominados de r e ¢, que sdo obtidos atraves das equacdes:

[rilan = Ciea i) (7)

[¢ilixn = (Biz1ti)) (18)

1xn

onde r; indica os efeitos totais, diretos e indiretos, provocado pelo atributo i aos demais

atributos;

¢; indica os efeitos totais, diretos e indiretos, recebidos pelo atributo j dos outros

atributos.

Quando j=i, soma-se (r;+c;), que indica um indice que representa o total dos efeitos

dados e recebidos pelo atributo i.

A diferenca (r;-¢;) ¢ chamada de “relagdo” e demonstra os efeitos que o atributo i

contribuiu com o sistema.

Caso a diferenca seja positiva, o atributo i é considerado uma causa. Caso seja negativo,

o atributo i é um efeito.
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e Passo 4 — Definir os pesos dos atributos

Para isso € utilizado o diagrama casual, auxiliando no processo de tomada de decis&o.

Através da equacéo:
w; = {(Ri + Ci)? + (Ri — Ci)?}'/? (19)
3. Metodologia

O metodo de pesquisa utilizado no trabalho em questao, se engloba em uma pesquisa
aplicada, que segundo Silva e Menezes (2005) tem por objetivo gerar conhecimentos com
aplicacdo préatica para solucionar problemas especificos, envolvendo verdades e interesses

locais.

Do ponto de vista da abordagem, a pesquisa é classificada como quali-quantitativa, pois

com um conjunto de dados qualitativos é possivel gerar informacgdes para o desenvolvimento
do consecutivo método quantitativo (CRESWELL e CLARK, 2007). Os autores afirmam que

com a combinacdo das duas abordagens é possivel ter uma visdo ampla do problema investigado

através de duas perspectivas diferentes.

Quanto aos objetivos, a pesquisa se enquadra como descritiva e segundo Kauark et al.
(2010), busca descrever determinadas caracteristicas de alguma populacdo, fenbmenos ou
determinacdo de relacBes entre varidveis. De forma geral, assume o levantamento de
informacBes para analise, utilizando técnicas tais como: questionarios e observacoes

sistematicas.

Do ponto de vista dos procedimentos técnicos, a pesquisa € bibliogréfica, que de acordo
com Kauark et al. (2010) realiza o estudo baseado em um material j& publicado, e foi estruturado

a partir de artigos, materiais divulgados na internet e livros.

A partir da definicdo do método de pesquisa, algumas etapas serdo necessarias para o

atingimento do objetivo do projeto:
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Figura 2 - Etapas para atingir o objetivo do trabalho

Etapal Etapa2 Etapa3 Etapad

Estruturagdoda

Coleta e Analise Discussdo dos
Ferramenta de

Revisdo

Bibliografi dos Dad Resultad
ibliogréfica Coleta de dados os Dados esultados

Fonte: Autoria prdpria (2019)

A principio, na primeira fase, é realizado uma revisdo bibliografica através do
levantamento de artigos, conteddos e livros que tratam do assunto pertinente, proporcionando

fundamento tedrico para atingimento dos objetivos especificos.

Na segunda fase é realizado a elaboragdo e estruturacdo do questionério para coleta de
dados com os especialistas, sendo eles 0s que participaram do primeiro estudo realizado com
Gasparotto (2017) ou, um grupo formado por pelo menos um especialista na area, que possua
atuacdo académica e/ou profissional nas competéncias da pesquisa e estabelecimentos do
segmento Food Service, sendo a coleta com os gestores das empresas. O questionario foi
elaborado a partir da metodologia Fuzzy DEMATEL, que busca construir e analisar quais séo
as influéncias e os graus de relacao entre os atributos selecionados no trabalho em questdo. Com
0s atributos selecionados para a pesquisa, 0 primeiro passo consiste em analisar as influéncias
desses atributos a partir de uma perspectiva nominal, atribuindo os graus de influéncia entre os
atributos, sendo classificados em: sem influéncia, baixa influéncia, média influéncia, alta
influéncia e muito alta influéncia. Com os dados nominais coletados, é possivel traduzir para
uma perspectiva numeérica, através da escala linguistica Fuzzy, possibilitando andlises

quantitativas com os dados coletados.

Com as ferramentas definidas e estruturadas, a terceira fase € constituida pela coleta dos
dados através da aplicacdo dos questionarios. As aplica¢Bes dos questionarios foram realizadas

online (com utilizacdo da plataforma Google Formul&rio), conforme apéndice.

E por fim, a quarta e ultima fase é composta pela compilacéo, traducéo e analise dos
dados coletados, aplicando as teorias e 0os métodos selecionados da metodologia Fuzzy
DEMATEL. Com isso, é possivel analisar os resultados obtidos das respostas dos especialistas
e das empresas, além de realizar o comparativo das respostas, podendo analisar quais sdo 0s
principais atributos escolhidos quando se trata de Food Service na perspectiva de especialistas

e quais realmente influenciam e/ou séo influenciadas entre si.
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As metodologias que sdo empregadas em cada uma das partes desse trabalho estdo
descritas detalhadamente a seguir. Seus detalhamentos sdo baseados na literatura ja existente,

buscando firmar as etapas para execugdo com intuito de alcancar os objetivos propostos.

Nesta etapa do trabalho, com as respostas dos dados ja compiladas, a metodologia Fuzzy
DEMATEL é utilizada com objetivo de quantificar os dados levantados anteriormente por meio
de uma perspectiva qualitativa. A metodologia aplicada oriunda da combinacdo de duas
diferentes metodologias, que quando combinadas torna-se uma 6tima ferramenta para anélises

multicritério.

A metodologia DEMATEL é um método gque busca construir e analisar a influéncia e a
relacdo entre variaveis complexas (HSU et al, 2013). Segundo os autores, é necessario avaliar
as relacdes de influéncia entre todos os atributos, de forma paritaria. Posteriormente os atributos
avaliados sdo confrontados aos pares, sendo atribuidos notas que representam a relacdo de

influéncia que um atributo exerce no outro, conforme mostra o Quadro 3:

Quadro 3 — Escala de avaliacdo de influéncia entre os atributos

Grau de Influéncia Valor numérico
Sem influéncia 0
Baixa influéncia 1
Média influéncia 2
Alta influéncia 3
Muito Alta influéncia 4

Fonte: HSU et al, 2013.
Os autores afirmam que todas as avaliacdes e notas atribuidas para cada par de atributos,
é gerado uma matriz quadréatica de ordem n, ndo negativa, na qual cada variavel xij da matriz

recebe o grau de influéncia entre o pareamento dos atributos.

Apbs arealizacdo desta etapa, as demais etapas da metodologia sdo executadas seguindo

a teoria bibliografica.

Para a aplicacéo das duas metodologias em conjunto sao necessarios 9 passos (CHANG;
CHANG; WU, 2011):

1) Passo 1: Para dar inicio a aplicagdo da metodologia é necessario estruturar a matriz de

relagdo direta para cada respondente, ou seja, 29 matrizes para os especialistas e 5 para

0s bares e restaurantes.
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2) Passo 2: Consiste na projecdo das variaveis linguisticas Fuzzy na matriz quadratica.

Para esta etapa a escala linguistica utilizada € a triangular, conforme mostra o Quadro

4:
Quadro 4 — Escala linguistica Fuzzy.
Termos linguisticos Valor numérico de influéncia Nuameros Triangulares Fuzzy
Sem influéncia 0 (0, 0, 0.25)

(0, 0.25, 0.50)
(0.25, 0.50, 0.75)
(0.50, 0.75, 1.00)
(0.75, 1.00, 1.00)

Baixa influéncia
Média influéncia
Alta influéncia
Muito Alta influéncia

AIWIN(F

Fonte: HSU et al, 2013.

3) Passo 3: E constituido na estruturagio da tabela triangular Fuzzy. O estudo transforma
as notas pareadas dos atributos (matriz quadratica DEMATEL) em nimeros triangulares
Fuzzy, seguindo os valores da tabela a cima. Os questionarios sdo entdo defuzzificados
utilizando as equacoes (4) a (11).

4) Passo 4: Consiste em obter o valor médio da relacdo direta das matrizes dos
respondentes dividindo pelo numero de entrevistados. Os valores médios obtidos para
cada publico alvo da pesquisa sdo chamados de “crisps”, que indicam a relacdo de
influéncia de forma pareada entre os atributos analisados.

5) Passo 5: Consiste em configurar a matriz de relacéo direta generalizada, na qual todos
o0s elementos diagonais estdo entre O e 1.

6) Passo 6: Consiste em configurar a matriz de relacdo total T.

7) Passo 7: Consiste em obter a soma das linhas e colunas da matriz, denotados como D e
R da matriz de relacéo total T, conforme a equagéo (16).

8) Passo 8: Consiste em configurar os graus de papel central e relacdo, conforme as
equacoes (17) e (18).

9) Passo 9: E por fim, o passo 9 consiste na construcdo do diagrama casual, construido
pelo eixo horizontal (Ri + Ci), eixo vertical (Ri — Ci) e Wi, que mensura 0s pesos dos
atributos quando comparados entre si, auxiliando no processo de tomada de deciséo,

conforme a equacéo (19).

4. Resultados e Discussoes
Neste capitulo é apresentado como a pesquisa é realizada buscando identificar e
classificar quais sdo os atributos considerados mais relevantes, a partir de atributos ja definidos

em um estudo anterior.
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O método busca identificar e classificar junto aos especialistas e empresas do segmento
de Food Service, quais sdo os mais relevantes para o segmento. Com os atributos ja pré-
definidos, resultante de uma pesquisa anterior, o trabalho em questéo é dividido em 2 grandes
etapas: a primeira (coleta de dados) busca identificar com o publico-alvo da pesquisa quais sdo
os atributos considerados por eles 0os mais importantes a partir de seus julgamentos, através de
aplicacdo de um questionario. A segunda etapa (analise dos dados) é constituida em aplicar os
resultados coletados com a pesquisa em uma metodologia que busca quantificar os resultados
coletados na etapa anterior, possibilitando a anélise dos mesmaos.

4.1 Primeira Etapa: Coleta de Dados

Essa etapa traz como resultado as respostas coletadas a partir dos especialistas e gestores
de bares e restaurantes, que julgaram e definiram quais sdo os atributos mais relevantes de
acordo com 0s seus pontos de vista. Segundo Stake (2013), a pesquisa qualitativa €
caracterizada através de dados obtidos por um baixo nimero de amostra referentes a um grande
nimero de variaveis. O autor afirma que as observacBes qualitativas sdo apontadas e

interpretadas, e muitas vezes compiladas de forma que faca algum sentido com a pesquisa.

Desta forma, para a coleta de dados, um questionario foi estruturado e os dados foram
coletados com os especialistas e 0s gestores, realizando a comparacgéo entre 0s dois publicos. A
etapa de pesquisa € uma das etapas da metodologia Fuzzy DEMATEL, na qual busca levantar
as respostas individuais de cada respondente possibilitando quantificar as respostas e analisar
de forma menos subjetiva, demonstrando através de numeros e dados quais as relacdes entre 0s
atributos e a partir disso tracar planos de acdo para potencializar ainda mais os estabelecimentos

de Food Service.

Para a realizacdo da coleta das respostas dos especialistas 3 diferentes formas de coleta
foram avaliadas: presencial, que segundo Vasconcellos-Guedes, et al (2007, apud MATTAR,
1999), quando comparado com outros dois modelos de aplicacdo de questionario (telefone e
correio), a aplicacdo do questionério resulta em menor pressdo para a obtencdo das respostas
desejadas. Via telefone, que segundo as autoras possui tempo de aplicacdo baixo e um nimero
médio de respostas. E por ultimo, de forma online através de ferramentas apropriadas para a
aplicacdo, que possui como vantagens comparada a entrevista pessoal e por telefone destacam-
se: Agilidade na aplicacdo e no acompanhamento e controle das respostas; agilidade na

tabulacdo das respostas; amostragem superior; diversidade e flexibilidade na elaboracdo das
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questdes; baixo custo (talvez nulo); respostas completas. Desta forma, foi aplicada a forma

online, na qual resultou em 29 respostas dos especialistas e 5 respostas de bares e restaurantes.

Para cada respondente uma matriz de decisdo foi estruturada de acordo com as respostas
coletadas. O exemplo da Tabela 1 é de um dos respondentes dos especialistas, no qual fez a
analise da influéncia que um atributo ocasionava no outro. A Tabela 1 corresponde ao primeiro

passo da metodologia Fuzzy DEMATEL.

Tabela 1 — Exemplo de matriz de relagdo direta (respondente 1 dos Bares e Restaurantes)

Atributos Higiene |Comodidade| Interacdes Organizagdo| Percepcéo Produto| Servico
do Espago Visual
Higiene 0 3 3 3 3 3 3
Comodidade 3 0 3 3 2 3 3
Interacdes 3 2 0 3 2 3 3
Organizacéo do 3 3 3 0 3 3 3
Espaco

Percepcdao Visual 3 2 2 3 0 3 3
Produto 3 3 3 3 3 0 3
Servigo 3 3 3 3 3 3 0

Fonte: Autoria propria (2019)

Para o passo 2, foi estruturado uma matriz de decisdo para cada um dos respondentes,
substituindo os valores por termos linguisticos conforme Quadro 3. A Tabela 2 possui um

exemplo da substituicdo.

Tabela 2 - Exemplo de matriz de relagdo direta com escala linguistica linguisticos (respondente 1 dos Bares e

Restaurantes)
Atributos Higiene Comodidade Interacdes Organizacdo Percepcéo Visual Produto Servico
do Espaco

. Possui Alta Possui Alta Possui Alta Possui Alta Possui Alta Possui Alta
Higiene 0 A . . A A A
Influéncia Influéncia Influéncia Influéncia Influéncia Influéncia
. Possui Alta Possui Alta Possui Alta Possui Média Possui Alta Possui Alta
Comodidade P 0 U . s . .
Influéncia Influéncia Influéncia Influéncia Influéncia Influéncia
~ Possui Alta Possui Média Possui Alta Possui Média Possui Alta Possui Alta
InteracBes A A 0 . A A A
Influéncia Influéncia Influéncia Influéncia Influéncia Influéncia
Organizagéo do Possui Alta Possui Alta Possui Alta 0 Possui Alta Possui Alta Possui Alta
Espaco Influéncia Influéncia Influéncia Influéncia Influéncia Influéncia
i Possui Alta Possui Média | Possui Média Possui Alta Possui Alta Possui Alta
Percepcéo Visual . P N . 0 . .
Influéncia Influéncia Influéncia Influéncia Influéncia Influéncia
Possui Alta Possui Alta Possui Alta Possui Alta Possui Alta Possui Alta
Produto o o L P P 0 A
Influéncia Influéncia Influéncia Influéncia Influéncia Influéncia

. Possui Alta Possui Alta Possui Alta Possui Alta Possui Alta Possui Alta

Servigo o P P P P P 0
Influéncia Influéncia Influéncia Influéncia Influéncia Influéncia

Fonte: Autoria propria (2019)

Desta forma, as matrizes acima serviram como base para aplicagédo dos demais passos

do método aplicado no trabalho.

4.2 Segunda Etapa: Analise dos dados coletados
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Nesta etapa do trabalho é avaliado as perspectivas dos especialistas e das empresas

conforme as 9 etapas da metodologia Fuzzy DEMATEL

4.2.1 Andlise das avaliacfes dos Especialistas

O passo 3 consiste em projetar as variaveis linguisticas Fuzzy na matriz quadratica,

substituindo os valores numeéricos pelos nimeros Fuzzy triangulares, conforme Quadro 4. Desta

maneira, os valores compilados na matriz de decisdo foram substituidos pelos nimeros Fuzzy

triangulares conforme a Tabela 3.

Tabela 3 - Projecdo dos nimeros Fuzzy triangulares.

Atributos

Higiene

Comodidade

Interacdes

Organizagdo do
Espaco

Percepcéo Visual

Produto

Servico

Higiene

0

(0.25, 0.50, 0.75)

(0.25, 0.50, 0.75)

(0.50, 0.75, 1.00)

(0.50, 0.75, 1.00)

(0.50, 0.75, 1.00)

(0.50, 0.75, 1.00)

Comodidade

(0.25, 0.50, 0.75)

0

(0.50, 0.75, 1.00)

(0.50, 0.75, 1.00)

(0.25, 0.50, 0.75)

(0.25, 0.50, 0.75)

(0.25, 0.50, 0.75)

Interagdes

(0.25, 0.50, 0.75)

(0.25, 0.50, 0.75)

0

(0.25, 0.50, 0.75)

(0.25, 0.50, 0.75)

(0.25, 0.50, 0.75)

(0.25, 0.50, 0.75)

Organizagdo do
Espaco

(0.50, 0.75, 1.00)

(0.25, 0.50, 0.75)

(0.25, 0.50, 0.75)

0

(0.25, 0.50, 0.75)

(0.25, 0.50, 0.75)

(0.25, 0.50, 0.75)

Percepcéo Visual

(0.50, 0.75, 1.00)

(0.25, 0.50, 0.75)

(0.25, 0.50, 0.75)

(0.50, 0.75, 1.00)

0

(0.25, 0.50, 0.75)

(0.25, 0.50, 0.75)

Produto

(0.50, 0.75, 1.00)

(0.50, 0.75, 1.00)

(0.25, 0.50, 0.75)

(0.25, 0.50, 0.75)

(0.25, 0.50, 0.75)

0

(0.25, 0.50, 0.75)

Servico

(0.50, 0.75, 1.00)

(0.25, 0.50, 0.75)

(0.25, 0.50, 0.75)

(0.25, 0.50, 0.75)

(0.50, 0.75, 1.00)

(0.50, 0.75, 1.00)

0

Fonte: Autoria prépria (2019)

O passo 4 consiste em a partir da matriz com a projecdo dos nimeros Fuzzy triangulares

foi realizar a desffuzificacdo dos numeros Fuzzy triangulares, resultando na normalizacdo dos

dados projetados, gerando a matriz média com os nimeros crisps. Estes nimeros sdo gerados a

partir do valor médio das matrizes dos 29 respondentes. A Tabela 4 mostra a compilagédo destes

dados.
Tabela 4 - Tabela média com os valores crisps.
Atributos Higiene | Comodidade | Interacdes Organizagao Perc_ep(;ao Produto | Servico
do Espaco Visual

Higiene 0,000 0,653 0,589 0,717 0,766 0,526 0,741
Comodidade 0,653 0,000 0,685 0,741 0,725 0,685 0,503
Interacoes 0,444 0,661 0,000 0,629 0,637 0,556 0,629
Organizagao do | 734 0,503 0,693 0,000 0526 | 0613 | 0717

Espago
Percepcao Visual | 0,749 0,693 0,645 0,519 0,000 0,701 0,693
Produto 0,701 0,629 0,572 0,605 0,741 0,000 0,733
Servigo 0,701 0,495 0,519 0,693 0,725 0,757 0,000

Fonte: Autoria propria (2019)

A partir da Tabela 4 foram realizados todos os calculos do passo 5, gerando a matriz de

relacdo direta que foi utilizada para realizar os proximos passos, conforme exemplo da Tabela

1.
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O passo 6 consiste em configurar a matriz de relagdo Total T, conforme Tabela 6

Tabela 5 - Matriz de relacdo Total T
Organizagdo do| Percepcéo

Matriz T Higiene Comodidade InteracOes . Produto Servico
Espaco Visual
Higiene 2,378 2,325 2,347 2,474 2,598 2,413 2,547
Comodidade 2,511 2,187 2,363 2,475 2,588 2,438 2,501
InteracOes 2,245 2,114 2,007 2,232 2,338 2,196 2,293
Organizagio do 2,415 2,194 2,260 2,216 2,440 2,318 2,430
Espaco
Percepcéo Visual 2,537 2,339 2,363 2,445 2,449 2,450 2,544
Produto 2,521 2,319 2,342 2,451 2,592 2,297 2,544
Servico 2,475 2,252 2,288 2,421 2,541 2,407 2,347

Fonte: Autoria prépria (2019)

Desta forma, para o passo 7 obteve-se 0 somatdrio das linhas e colunas da Matriz de
relacdo Total T, sendo os valores de cada uma:
e Somatorio das Linhas (Ri): 17,080; 17,062; 15,426; 16,273; 17,127; 17,066; 16,732.
e Somatorio das colunas (Ci): 17,082; 15,730; 15,970; 16,714; 17,546; 16,518; 17,206.

E por fim, foi possivel estruturar a Tabela 6, na qual contém os somatorios encontrados
anteriormente (Ri = Somatorio das linhas; Ci = Somatdrio das colunas), a soma das linhas e
colunas (Ri + Ci), a diferenca (Ri — Ci) e 0 Wi que corresponde aos pesos dos atributos que

serdo utilizados no processo de tomada de decisdo, conforme Equacéo 19.

Tabela 6 - Pesos para tomada de decisdo

Atributos Ri Ci Ri+Ci Ri-Ci Wi Wi.n
Higiene 17,08 | 17,08 | 34,16 0,00 34,16 | 14,63%
Comodidade 17,06 | 15,73 | 32,79 1,33 32,82 | 14,05%
Interacdes 1543 | 1597 | 31,40 | -0,54 | 31,40 | 13,44%
Organizacdo do Espaco 16,27 | 16,71 | 32,99 | -0,44 | 32,99 | 14,12%
Percepcéo Visual 17,13 | 17,55 | 34,67 -0,42 34,68 | 14,85%
Produto 17,07 | 16,52 | 33,58 0,55 33,59 | 14,38%
Servico 16,73 | 17,21 | 33,94 | -0,47 | 33,94 | 14,53%

Fonte: Autoria propria (2019)

4.2.2 Andlise das avalia¢bes das Empresas

Para o publico-alvo de Bares e Restaurantes foram executados 0s mesmos passos dos

especialistas.

O passo 3 consiste em projetar as variaveis linguisticas Fuzzy na matriz quadratica,

substituindo os valores numéricos pelos nimeros Fuzzy triangulares, conforme Quadro 4. Desta
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maneira, os valores compilados na matriz de decisdo foram substituidos pelos nimeros Fuzzy

triangulares conforme a tabela 7.

Tabela 7 - Proje¢do dos nimeros Fuzzy triangulares (bares e restaurantes).

Atributos Higiene Comodidade InteracOes OrgaEr:;z(éio do Percepcéo Visual Produto Servico
Higiene 0 (050, 0.75, 1.00) | (0.50, 0.75, 1.00) | (0.50, 0.75, 1.00)| (0.50, 0.75, 1.00) |(0.50, 0.75, 1.00)| (0.50, 0.75, 1.00)
Comodidade | (0.50, 0.75, 1.00) 0 (0.50, 0.75, 1.00) | (0.50, 0.75, 1.00)| (0.25, 0.50, 0.75) |(0.50, 0.75, 1.00)[(0.50, 0.75, 1.00)
Interagdes | (0.50, 0.75, 1.00) | (0.25, 0.50, 0.75) 0 (050, 0.75, 1.00) | (0.25, 0.50, 0.75) | (0.50, 0.75, 1.00)[(0.50, 0.75, 1.00)
O'gaé‘s'z%?do (050, 0.75, 1.00) | (0.50, 0.75, 1.00) | (0.50, 0.75, 1.00) 0 (050, 0.75, 1.00) |(0.50, 0.75, 1.00)|(0.50, 0.75, 1.00)
Pe\rzgsgfo (050, 0.75, 1.00) | (0.25, 0.50, 0.75) | (0.25, 0.50, 0.75) | (0.50, 0.75, 1.00) 0 (0.50, 0.75, 1.00)| (0.50, 0.75, 1.00)
Produto | (0.50, 0.75, 1.00) | (0.50, 0.75, 1.00) | (0.50, 0.75, 1.00) | (0.50, 0.75, 1.00)| (050, 0.75, 1.00) 0 (050, 0.75, 1.00)
Sevico | (050, 0.75, 1.00) | (0.50, 0.75, 1.00) | (0.50, 0.75, 1.00) | (0.50, 0.75, 1.00) | (0.50, 0.75, 1.00) |(0.50, 0.75, 1.00) 0

Fonte: Autoria propria (2019)

O passo 4 consiste em a partir da matriz com a projecdo dos nimeros Fuzzy triangulares
foi realizar a desffuzificacdo dos nimeros Fuzzy triangulares, resultando na normalizacdo dos
dados projetados, gerando a matriz média com 0s nimeros crisps. Estes nimeros sao gerados a
partir do valor médio das matrizes dos 29 respondentes. A Tabela 8 mostra a compilacéo destes

dados.

Tabela 8 - Tabela média com os valores crisps (bares e restaurantes).

Média das Resp. Higiene Comodidade InteracBes Organizagao do Perc_epgao Produto Servico
Espaco Visual
Higiene 0 3,433 1,833 1,833 3,317 3,433 3,433
Comodidade 2,692 0 1,600 2,692 2,575 2,575 2,575
Interacdes 1,600 2,575 0 1,600 2,575 2,692 2,692
Organizagdo do 2,692 2,692 2,458 0 2,692 2,458 2,692
Espago
Percepcéo Visual 3,433 2,692 2,692 3,433 0 3,433 3,433
Produto 3,550 2,692 2,692 2,692 3,550 0 2,692
Servico 2,575 3,433 2,575 2,575 3,433 3,317 0

Fonte: Autoria prépria (2019)

A partir da tabela 8 foi realizado todos os célculos do passo 5, gerando a matriz de
relacdo direta que foi utilizada para realizar os préximos passos, conforme exemplo da Tabela
1.

O passo 6 consiste em configurar a matriz de relagcdo Total T, conforme Tabela 9.
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Tabela 9 - Matriz total T (bares e restaurantes).

Matriz T Higiene Comodidade InteracOes Organizagdo do Perc_ep(;ao Produto Servico
Espago Visual
Higiene 0,929 1,117 0,870 0,932 1,146 1,139 1,117
Comodidade 0,925 0,833 0,754 0,851 0,980 0,970 0,951
Interacoes 0,828 0,897 0,633 0,760 0,924 0,920 0,902
Organizado do 0,964 0,998 0,824 0,763 1,027 1,008 0,998
Espago

Percepcéo Visual 1,157 1,168 0,971 1,063 1,080 1,220 1,197
Produto 1,106 1,109 0,923 0,983 1,177 1,008 1,111
Servigo 1,067 1,137 0,918 0,979 1,171 1,155 0,985

Fonte: Autoria prdpria (2019)

Desta forma, para o passo 7 obteve-se o somatorio das linhas e colunas da Matriz de
relacdo Total T, sendo os valores de cada uma:
e Somatorio das Linhas (Ri): 15,931; 16,311; 15,409; 17,168; 15,859; 17,168; 16,329.
e Somatorio das colunas (Ci): 16,965; 14,592; 15,389; 16,965; 15,927; 17,168; 17,168.

E por fim, foi possivel estruturar a tabela 10, na qual contém os somatorios encontrados
anteriormente (Ri = Somatorio das linhas; Ci = Somatdrio das colunas), a soma das linhas e
colunas (Ri + Ci), a diferenga (Ri — Ci) e 0 Wi que corresponde aos pesos dos atributos que

serdo utilizados no processo de tomada de decisao, conforme Equacéo 19.

Tabela 10 - Pesos para tomada de decisdo (bares e restaurantes).

Atributos Ri Ci Ri+Ci Ri-Ci Wi Wi.n
Higiene 7,25 6,98 14,22 0,27 14,23 | 14,62%
Comodidade 6,26 7,26 1352 | -1,00 | 13,56 | 13,93%
Interacdes 5,87 5,89 11,76 | -0,03 | 11,76 | 12,08%
Organizacdo do Espaco 6,58 6,33 12,91 0,25 12,91 | 13,27%
Percepcéo Visual 7,85 7,50 15,36 0,35 15,36 | 15,78%
Produto 7,42 7,42 14,84 0,00 14,84 | 15,24%
Servico 7,41 7,26 14,67 0,15 14,67 | 15,08%

Fonte: Autoria propria (2019)
4.3 Analise dos Dados

Ap0s analise das avaliagfes dos especialistas e das empresas foi possivel identificar que
embora sejam dois publicos distintos, suas avaliagbes se convergem em alguns momentos
quanto aos atributos, uma vez que a menor diferenca das avalia¢cbes dos atributos, quando
tratamos da porcentagem de importancia, foi de 0,01%. Por outro lado, a maior diferenca das
avaliacOes dos atributos foi de 1,36%, mostrando que alguns atributos, embora tenham

avaliagBes muito proximas, possuem seu grau de importancia diferente para os dois publicos.
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Desta forma, ao analisar os dados da Tabela 11 (peso dos dados para tomada de deciséo,
no qual expBe o percentual da importancia que o atributo possui em relacao aos demais, é nitido

que a diferenca entre as perspectivas dos especialistas e das empresas sdo muito proximas.

Tabela 11 - Comparag&o entre o percentual de importancia do atributos (Wi.n)

Especialistas Bares

Atributos Wi.n Wi.n
Higiene 14,63% 14,62%
Comodidade 14,05% 13,93%
InteragOes 13,44% 12,08%
Organizacdo do Espaco 14,12% 13,27%
Percepcao Visual 14,85% 15,78%
Produto 14,38% 15,24%
Servico 14,53% 15,08%

Fonte: Autoria prdpria (2019)

Desta forma, gerou-se um grafico de radar comparativo para facilitar a visualizacao dos

dados quando comparados entre si, de acordo com cada um dos publicos, conforme Figura 3.

Figura 3 - Radar comparativo (Wi.n)

Radar Comparativo
Higiene
Servigo Comodidade
— Especialistas
Produto Interagdes Bares e Restaurantes
Percepcao Organizacio
Visual do Espaco

Fonte: Autoria Prépria (2019)

Com o gréfico do radar comparativo pode-se analisar de forma visual as diferencas entre
a perspectiva dos especialistas e dos bares e restaurantes no ambito de importancia dos
atributos. O atributo que possui a menor diferenca entre suas avaliagdes ¢ a “Higiene”, tendo

uma diferenca de apenas 0,01%, refletindo a mesma importancia para ambos os publicos. Por
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contrapartida, o que possui maior diferenca € o atributo “Interagdes”, com 1,36% de diferenca,

sendo considerado mais importante para os especialistas.

Analisando os dados individualmente, nota-se que para os especialistas o atributo mais
relevante ¢ a “Percepgdo Visual”, com 14,85% de importancia para o publico. Em sequéncia
tem-se o atributo “Higiene” com 14,63% de importancia e em terceiro lugar o atributo

“Servigo” com 14,53%.

Ja para os bares e restaurantes, os 3 atributos mais relevantes sdo: “Percepcao Visual”
com 15,78% de importancia, “Produto” com 15,24% de importancia e “Servigo” com 15,08%

de importancia.

Desta forma, pode-se perceber que dois dos 7 atributos, se encontram como 0sS
principais, sendo o primeiro deles de igual relevancia para ambos os publicos. Analisando os
demais atributos, 0s 3 com menor relevancia sdo 0os mesmos para os dois publicos, sendo eles
“Organizacdo do Espaco”, “Comodidade” e “Interagdes”, sendo este o de menor importancia

para ambos os publicos.

Outro aspecto que é levado em consideracdo para andlise € o valor de Ri-Ci, diferenca
do somatdrio das linhas e somatério das colunas, que indicam se um atributo influencia ou sofre
influéncia quando comparado a outro, sendo as “causas” os que possuem valor positivo e os
que sofrem “efeito” dos demais os de valores negativo. Com isso0, através das Tabelas 12 e 13
nas quais estdo os valores de Ri+Ci e Ri-Ci (usados como eixos X e Y de referéncia para
construcdo dos gréficos de dispersao), gerou-se os graficos de dispersao representados pelas
Figura 4 e 5, possibilitando identificar quais sdo os atributos que influenciam e os que séo

influenciados.

Tabela 12 — Somatdrio (Ri+Ci) e diferenca (Ri-Ci) das linhas e colunas das respostas dos Especialistas

Atributos Ri+Ci | Ri-Ci
Comodidade 32,79 1,33
Produto 33,58 0,55
Higiene 34,16 0,00
Percepcao Visual 34,67 -0,42
Organizagdo do Espaco | 32,99 -0,44
Servico 33,94 | -0,47
InteracOes 31,40 -0,54

Fonte: Autoria Prépria (2019)
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Na Tabela 12 (Especialistas) pode-se observar os somatorios e diferencas das colunas e
linhas da Matriz Total T representada pela Tabela 6, servindo como base para estruturacdo do

gréafico de dispersdo representado pela Figura 4.

Figura 4 - Gréafico de Dispersao (Especialistas)

Especialistas
1,5
[ J
Comodidade
1
Produto
0,5 (')
Higiene
0 @
3 31,5 32 32,5 33 33,5 34 34,5 35
] o ° ®
0> it Organizagdo do Servico Percepcio
Interagdes Espaco Visual
-1

Fonte: Autoria Prépria (2019)

Ao analisar a Figura 4 pode-se observar que os pontos que estdo a cima do eixo das
abscissas sdo os que influenciam os demais pontos, sendo nomeados de “causas”, ou Seja,
representam os atributos que quando sofrem alguma modificacdo, seja com novos
investimentos ou a ndo manutencdo dos mesmos, influenciam os demais atributos, podendo
contribuir ou prejudicar os demais. De forma contraria, 0s pontos que estdo abaixo do eixo sdo

os denominados “causa”, que sofrem influéncia dos demais atributos.

Tabela 13 - Somatorio (Ri+Ci) e diferenca (Ri-Ci) das linhas e colunas das respostas dos Bares e Restaurantes

Atributos Ri+Ci | Ri-Ci
Percepcao Visual 15,36 0,35
Higiene 14,22 0,27
Organizagao do Espaco | 12,91 0,25
Servigo 14,67 0,15
Produto 14,84 0,00
InteracOes 11,76 | -0,03
Comodidade 13,52 -1,00

Fonte: Autoria Prépria (2019)

Na Tabela 13 (Bares e Restaurantes) pode-se observar os somatorios e diferengas das
colunas e linhas da Matriz Total T representada pela Tabela 9, servindo como base para
estruturacdo do grafico de disperséo representado pela Figura 5.
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Figura 5 - Gréfico de Dispersdo (Bares e Restaurantes)

Bares e Restaurantes
o Percepgdo
Higiene :
0,4 Organizagdo do & o Visual
Espaco Y o
> ® Servigo
° [ ©
2 4 6 8 10 12 14 16 18
o2 Interagdes Produto
-0,4
-0,6
-0,8
Comodidade
-1 °
-1,2

Fonte: Autoria Prépria (2019)

Desta forma, ao analisar as Tabelas 12 e 13 e as Figuras 4 e 5, observou-se grande
diferenca entre as percepcdes dos dois publicos, uma vez que para os especialistas apenas dois
atributos influenciam os demais, sendo esses: “Comodidade”, que representa aspectos como
conforto, climatizacdo, estacionamento, forma de pagamento, internet, localizacdo, cheiros e
aromas e janelas e o atributo “Produto”, que 0s aspectos relacionados as caracteristicas do
produto, matéria-prima de qualidade e/ou especial, preco dos produtos, sabor e temperatura
adequada do alimento.

Para os Bares e Restaurantes os atributos mais relevantes sdo: “Percepcao Visual”, que
representa as percepcdes e informacgdes que um individuo percebe visualmente como decoracao
divertida, aparéncia da fachada, ambiente decorado, iluminacdo, cardapio bonito, localizacdo
dos produtos e vitrine (apresentacdo dos produtos), ¢ “Higiene”, que representa o conjunto de
regras e técnicas referentes a preservacdo da saude e bem-estar, como higiene do local, do

colaborador, dos utensilios, dos sanitarios, destinacdo do lixo e limpeza do estacionamento.

Comparando os resultados das Figuras 3, 4 e 5 (radar comparativo e os graficos de
dispersdo), é possivel observar que as relevancias ndo sdo convergentes para os especialistas,
uma vez que os atributos considerados mais importantes para cada uma das analises sao
diferentes. Ou seja, ao confrontar os dois diferentes aspectos avaliados, importancia dos
atributos e capacidade de influéncia de cada atributo, nota-se essa ndo semelhanca dos atributos

considerados mais importantes para os Especialistas. Por outro lado, para as empresas o
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principal atributo € o mesmo para as duas analises, demonstrando que para o publico

consumidor, a percepc¢éo visual é de suma importancia para seus negocios.

Embora em alguns momentos as analises dos publicos se assemelhem, em outros
momentos se divergem bastante. Porém, em todos os aspectos analisados os atributos definidos
como os principais seguindo o tipo definido por Loriato (2015, apud GASPAROTTO, 2017),
sendo classificados em “Concretos”, podendo ser tocados e sentidos com maior facilidade pelas

pessoas.

5. Concluséo

Com o grande crescimento do setor de Food Service nos ultimos anos no Brasil, é
necessario que as empresas do segmento busquem entender de uma melhor maneira quais séo
os atributos que influenciam a escolha dos seus clientes em consumir ou ndo 0s seus produtos.
Tendo em vista que os clientes sdo de suma importancia para as empresas e que a satisfacéo
dos mesmos depende de diversos aspectos, é primordial que o0s gestores de estabelecimentos
desse segmento estejam sempre antenados nas mudancas e inovacfes que o mercado e seus
concorrentes estdo aderindo, garantindo competitividade e satisfacdo de seus clientes. Desta
forma, o trabalho em questdo trouxe a metodologia Fuzzy DEMATEL como ferramenta de
analise para avaliar e identificar quais sdo os atributos mais relevantes, nas perspectivas de

especialistas em alimentos e empresas do segmento Food Service.

Frente aos resultados apresentados, foi possivel identificar que em alguns momentos as
avaliacOes dos especialistas aproximavam-se das avaliagdes das empresas, principalmente
guando avaliados a importancia dos atributos conforme as suas avalia¢fes. 1sso demonstra que
mesmo com diferentes conhecimentos e perspectivas, 0s atributos avaliados geram opinides
parecidas nos dois publicos. Por outro lado, quando analisados os critérios de capacidade que
um atributo exerce no outro, 0 nimero de atributos que causam efeito nos demais sao diferentes,
além da perspectiva do quanto cada um exerce de efeito e quais sdo os atributos chamados de
“causa”. Isso acontece devido as diferentes realidades, uma vez que os gestores das empresas
vivem constantemente os desafios frente aos seus clientes, e isso ndo necessariamente acontece

com os especialistas.

Com essas perspectivas € possivel notar que para os especialistas os atributos mais
influenciadores sdo “Comodidade” e “Produto”, sendo esses 0s mais relevantes para as
empresas investirem de imediato para melhorar seus negdcios, uma vez que estes podem

influenciar os demais atributos. Por outro lado, na perspectiva dos gestores os atributos mais
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relevantes para melhorar os seus negdcios sao “Percepcdo visual” e “Higiene”, pois investindo

nestes os demais atributos sdo influenciados.

Como limitagdes para a execucdo do trabalho, pode-se citar o baixo nimero de respostas
por parte dos gestores do segmento quando comparado aos especialistas, que superaram em 5

vezes 0 nimero de respostas.
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APENDICES

APENDICE A - QUESTIONARIO DE AVALIACAO DAS DIMENSOES DE
DESEMPENHO DO VAREJO FOOD SERVICE

Avaliacdo das dimensdes de
Desempenho do Varejo Food Service

Este questionario faz parte de um estudo sobre as dimensdes de desempenho do varejo
food service. Este estudo esté sendo conduzido por Lucas Volponi, aluno do 5° ano de
Engenharia de Produgdo da Universidade Estadual de Maringd, sob orientagéo do Prof®
Pedro Gomes.

O objetivo é avaliar as relagdes de influéncia entre as dimensdes de desempenho do varejo
de food service. Para isso, é necessario que vocé avalie QUAL O GRAU DE INFLUENCIA QUE
CADA DIMENSAQ EXERCE SOBRE AS DEMAIS. Para responder o questiondrio, basta ler as
informacdes e assinalar a opgéo que melhor representa a sua avaliagéo.

*Qbrigatdrio

Definicdo das Dimensodes
As dimensdes de desempenho do varejo de food service sdo compostas por atributos, os quais

representam particularidades, qualidades e caracteristicas gue sdo proprias de alguém ou algo. Desta
forma, as dimensdes de desempenho a serem avaliadas sdo detalhadas abaixo:

=== Comodidade
Representa aspectos como conforto, climatizagéo, estacionamento, forma de pagamento, internet,
localizagdo, cheiros & aromas e janelas.

=== Higiene

Representa o conjunto de regras  técnicas referentes a preservacgéo da salde e bem-estar, como
higiene do local, do colaborador, dos utensilios, dos sanitérios, destinagdo do lixo e limpeza do
estacionamento.

=== |nteragdes
Representa o conjunto de atracdes que promovemn o bem-estar e diversdo da clientela como musica
ambiente e entretenimentos.

=== Qrganizag&o do Espacgo
E a forma como se dispde o estabelecimento como o layout interno, se ha espaco reservado e a
organizagdo do buffet (se houver).

=== Percepgdo Visual

Séo as percepges e informacgdes que um individuo percebe visualmente como decoragéo divertida,
aparéncia da fachada, ambiente decorado, iluminacdo, cardapio bonito, localizagdo dos produtos e
vitrine (apresentagdoc dos produtos).

==> Produto
Representa os aspectos relacionados as caracteristicas do produto, matéria-prima de qualidade efou
especial, preco dos produtos, sabor e temperatura adequada do alimento.

=== Servigo

Representa os aspectos relacionados ao atendimento &s necessidade do cliente como horario de
funcionamento, cardapio variado, cartdo fidelidade, cortesia dos funcionarios, eficiéncia no atendimento,
eficiéncia no pagamento, méo de obra especializada, tempo de espera do prato pedido, disponibilidade
dos gargons para atendimento, custo/bensficio percebido e funcionarios que conhecem os produtos.
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Qual o grau de influéncia que a dimensao HIGIENE exerce sobre as dimensdes: *

N&o possui  Possui Baixa Possui Média Possui Alta Muito alta
influéncia Influéncia Influéncia Influéncia Influéncia

Comodidade O O O O @)

Interagdes

Organizagdo
do Espaco

Percepcéao
Visual

Produto

O O O O
O O O O
O O O O
O O O O
© 0O O O O

Servigo O O O O

Qual o grau de influéncia que a dimensdo COMODIDADE exerce sobre as
dimensoes: *

N&o possui  Possui Baixa Possui Média PossuiAlta  Muito alta
influéncia Influéncia Influéncia Influéncia Influéncia

Higiene O o O O O

Interacdes

Organizagao
do Espaco

Percepcéo
Visual

O O O O
O O O O
O O O O
O O O O

Produto

O O O O O

Servigo O o O O

Qual o grau de influéncia que a dimensdo INTERACOES exerce sobre as
dimensodes: *

N&o possui  Possui Baixa Possui Média Possui Alta  Muito alta
influéncia Influéncia Influéncia Influéncia Influéncia

Higiene o o O O o

Comodidade O O O O O
e 0o o 0o o o©
Vo O o o O o
Produto @) @) @) O O
Servico @) O @) @) O
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Qual o grau de influéncia que a dimensdgo ORGANIZACAQ DO ESPACO exerce
sobre as dimensoes: *

NZo possui  Possui Baixa Possui Média Possui Alta  Muito alta
influéncia Influéncia Influéncia Influéncia Influéncia

Higiene O O O O O

Comocidade O o) o) o) o)
i o o o) o o
S O o o o) o
Produto o) o) o) o) O

Servigo o O O O O

Qual o grau de influéncia que a dimensdo PERCEPCAO VISUAL exerce sobre as
dimensdes: *

Nao possui  Possui Baixa Possui Média Possui Alta  Muito alta
influéncia Influéncia Influéncia Influéncia Influéncia

Higiene o o O O O

Comodidade

Interagdes

Organizagéo
do Espago

Produto

© O O O
O O O O
O O O O
O O O O
O O O O

Servigo O O O O O

Qual o grau de influéncia que a dimensdo PRODUTO exerce sobre as dimensdes:

*

N&o possui  Possui Baixa Possui Média Possui Alta  Muito alta
influéncia Influéncia Influéncia Influéncia Influéncia

Higiene O O O O O

Comodidade

Interacbes

Organizagéo
do Espago

Percepcao
Visual

O O O O O
O O O O O
O O O O O
O O O O O
O O O O O

Servigo
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Qual o grau de influéncia que a dimensao SERVICO exerce sobre as dimensdes: *

Higiene

Comodidade

InteracGes

Organizagao
do Espago

Percepcao
Visual

Produto

N&o possui
influéncia

O

O O O O O

Departamento de Engenharia de Producao
Trabalho de Concluséo de Curso — Ano 2019

Possui Baixa Possui Média Possui Alta
Influéncia

@)

O O O O O

Influéncia

O

O O O O O

Influéncia

@)

O O O O O

Muito alta
Influéncia

O

O O O O O
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