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A gestao de marketing por meio de suas técnicas de pesquisas permite um maior entendimento das
varidveis externas que influenciam na organizagéo, através desta metodologia é possivel avaliar o
ambiente competitivo, a qual estd inserida. Desta forma, o presente trabalho teve como objetivo
empregar o método AHP para melhor identificar as agdes de marketing de uma empresa que forne-
ce materiais de construcéo localizada na regido central do Rio Grande do Sul. Os 4 P’s de marketing
(Produto, Preco, Praga e Promogao) foram empregados relacionando com o método AHP. Partindo
disto, realizou-se um estudo de caso exploratério/descritivo. Os resultados alcangados revelaram
que o critério que possui maior grau de importancia é o Produto (0,50108), o qual o gerente en-
fatiza sua importancia perante os demais, sendo que esta variavel deve atender satisfatoriamente
as necessidades dos clientes. O efeito de todo esse processo permite a organizagao trabalhar seus
pontos fracos, e melhorar os pontos fortes, assim aumentando o nivel de satisfacdo dos clientes e
colocando-se em vantagens das demais concorrentes.

Palavras-chave: Mercado competitivo. Estratégia. Mix de Marketing. Tomada de decisdo. AHP.

Marketing management through research techniques allows a greater understanding of the external
variables that influence the organization, and through this methodology it is possible to evaluate the
competitive environment, in which the company operates. Therefore, , the current work had as its ob-
jective the use of the AHP method to better identify the marketing actions of a company that supplies
construction materials, located in the central region of Rio Grande do Sul. The 4 P’s of marketing
(Product, Square and Promotion) were employed in relation to the AHP method. From this, an explo-
ratory / descriptive case study was carried out. The results showed that the most important criterion
is the Product (0.50108), and the manager emphasizes its importance in relation to the others; this
variable must meet the customers’ needs satisfactorily. The effect of this whole process allows the
organization to work out its weaknesses, and to improve the strengths, thus increasing the level of cus-
tomer satisfaction and placing itself in an advantageous position compared with other competitors.
Keywords: Competitive market. Strategy. Marketing Mix. Decision-making. AHP.
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Analytic Hierarchy Process (AHP) na andlise do mix de marketing em empresa de material de construcao

1.INTRODUCAO

As empresas devem se antecipar as tendéncias de mercado e ocupar o local
certo na hora apropriada, oferecendo oportunidades para rever novos compor-
tamentos gerenciais, adotando estratégias de marketing que ousam quebrar pa-
radigmas (VITAL; MOTA, 2015). Portanto, para que uma empresa estabeleca a
forma como aplicara suas estratégias de marketing, devera considerar as carac-
teristicas intangiveis dos servigos (KOTLER; ARMSTRONG, 2007). Entdo, o
marketing é visto como um meio de obten¢ao de vantagem competitiva, atual-
mente utilizada como estratégias pelas empresas (ALVES et al., 2015).

Levando em consideragdo esse cendrio, utilizou-se os 4 P’s do marketing,
também conhecido como mix de marketing, formando um conjunto de ferra-
mentas para se alcancar estratégias relacionadas ao mercado. Portanto essa li-
gacao direta da area de marketing estdo os 4 P’s (preco, praga, produto e pro-
mocao). Por meio dessas variaveis os profissionais de marketing sdo capazes
de estabelecer um plano de marketing eficaz para a organiza¢ao. (KOTLER;
ARMSTRONG, 2007).

O presente trabalho para alcangar os seus objetivos utilizou-se do método
Analytic Hierarchy Process (AHP) aplicado na avaliagdo dos critérios analisa-
dos na area comercial. Assim sendo, o método AHP realiza por meio de uma
ponderagdo aditiva, o procedimento comparativo par a par, em que se compara
as alternativas para cada critério, sendo a avaliagao realizada por meio de uma
escala semantica (SAMED; OLIVEIRA, 2015). Este método foi descoberto por
Thomas L. Saaty nos anos 70 com a finalidade de selecionar alternativas em
processos decisorios que considerem multiplos critérios (AZEVEDO; COSTA;
FREITAS, 2015).

A presente pesquisa teve como objetivo empregar o método AHP para me-
lhor identificar as agoes de marketing em uma empresa que fornece materiais
de construgao. Através dos dados obtidos se almeja gerar melhorias para a or-
ganiza¢do, bem como propiciar uma melhor comunicagdo com os clientes e co-
laboradores. Justifica-se a importancia da utilizagdo dos métodos mencionados
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para alcangar resultados relevantes a organizagao estudada, e com isso entender
a prioridades dos critérios, subcritérios a fim de que estas mesmas venham a
contribuir para o desempenho da organiza¢ao em estudo e a sociedade. Des-
sa forma insere-se a seguinte questdo problema de pesquisa: Como esta sendo
realizado o gerenciamento dos 4P’s de marketing em uma organiza¢ao comer-
cial de material de constru¢ao? Para melhor alcancar ao proposito deste estudo
utilizou-se 0 método AHP com os 4 P’s de marketing com a finalidade de con-
tribuir com o gerenciamento de marketing.

O estudo esta estruturado da seguinte maneira: além da introdugao sera
apresentada a revisao bibliografica acerca da discussao da gestdo de marketing,
mix de marketing e a contribui¢do do método Analytic Hierarchy Process com a
area de marketing. A seguir aborda-se procedimento metodologico, resultados
e discussoes por fim as consideracdes finais.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1. Gestao de marketing

O marketing e suas inimeras ferramentas como as pesquisas de marketing,
permitem analises e diagnosticos precisos e eficazes na gestao das organizagoes.
Em termos formais o marketing pode ser compreendido como uma fungao or-
ganizacional que envolve a cria¢do, a comunica¢ao e a difusdo de um estoque
de valores e significados sociais (GOMES; SETTON, 2016). As pesquisas de ma-
rketing abrangem uma das mais importantes e fascinantes facetas do marketing
(MALHOTRA, 2012).

O mercado e as varidveis externas como concorrentes, economia, politica,
sao alguns fatores que influéncia diretamente na tomada de decisdo dos ges-
tores. A construc¢do do marketing evoluiu como uma resposta as condi¢des do
mercado, o qual se torna necessarias solucoes criativas e ndo padronizadas ou
engessadas (FILLIS, 2010; IVY, 2008). Visto desta forma, como poderiam ocor-
rer estudos detalhados que transforma estes dados das variaveis externas em
informagoes favoraveis para a organizacao, se nao for através de estudos merca-
doldgicos, ou seja, uma visao macro do processo de marketing.
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Ao se analisar este processo, a pesquisa de mercado esta voltada para o am-
biente externo, mais especificamente para o mercado, no entanto, as necessida-
des de informagdes para o planejamento e controle de marketing implicam na
busca da informagao em inimeras fontes, inclusive no proprio ambiente interno
da empresa (MATTAR, 2014).

Esta busca de informagdes tanto externa quanto interna da empresa, deve
fazer parte da politica organizacional da gestao de marketing e sua interferéncia
na tomada de decisdo, torna-se mais facil analisar os pontos positivos e negati-
vos o qual a empresa se depara, pois todos da organizagao estdo comprometidos
com a gestdo. Cada vez mais estudiosos e analistas acreditam que o marketing é
uma tarefa de todos, em um ambiente organizacional (LOVELAND et al., 2015).

Os colaboradores de todos os niveis da organizagdo compreendem o negocio
e suas atividades relacionadas, a fim de garantir o preparo e a motivagao para
agir de forma orientada (HEMAIS; OLIVEIRA; CASOTTI, 2013). Ratificando,
a organizagdo de uma empresa consiste em sua estrutura, suas politicas e sua
cultura, que se torna elementar em um ambiente de negocios (KOTLER; ARMS-
TRONG, 2007).

A gestdo de marketing, como o préprio nome referéncia é um processo am-
plo que visa integrar todos os elos que a empresa esta envolvida, pois todos os
demais setores como financeiro, RH, setor de compras etc., e as varidveis exter-
nas se relacionam diretamente com o marketing mostrando esta visdo ampla
de gestao. Obtendo informagdes necessarias e o comprometimento de todos os
colaboradores para o gerenciamento interno da organizagao, faz com que haja
maior entendimento para trabalhar com o mercado e suas variaveis, a fim de
entender a demanda e entregar o esperado para o cliente, seja em qualquer ra-
mo de negdcio. Como o primeiro passo, os profissionais de marketing devem
entender as necessidades e os desejos dos clientes e o mercado o qual atuam,
analisando os conceitos basicos de cliente e mercado: necessidades, desejos e
demandas; ofertas de mercado; valor e satisfacdo; trocas e relacionamentos e
mercado (CLULEY, 2016; KOTLER; ARMSTRONG, 2007).

Neste contexto, o comerciante deve conhecer os diversos bancos de dados
do marketing, sendo que a primeira etapa refere-se a informagdes de clientes,
dados de pesquisas, entre outros (WHITEHEAD, 1988). Isso vem ao encontro
desde o principio, sobre a aquisi¢do de informagdes por meio de pesquisas mer-
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cadoldgicas que permitem usufruir destas informacgdes para a administracao
destes recursos em prol da gestdao organizacional de forma eficaz.

Contudo, apds ter definido as estratégias de marketing, que é o processo
de desenvolver e manter um alinhamento estratégico dos objetivos e habilida-
des de uma organizagdo com as oportunidades de marketing em um mercado
de mutagao, a empresa estd pronta para comegar a planejar os detalhes do mix
de marketing, um dos principais conceitos do marketing moderno (KOTLER;
ARMSTRONG, 2007).

Assim sendo, na sequéncia trata-se sobre a importincia dos 4P’s de marketing
e sua interagdo no mercado, caracterizado também como o mix de marketing.

2.2. Mix de marketing

A relagao entre o cliente e a organizagao surge a partir de uma ferramenta
de busca e sustentaciao de fidelizagdo, pois procura conhecé-los, ouvi-los, pro-
vocando assim, informacdes privilegiadas que possam ser transformadas em
oportunidades de negocio. (WOLF et al., 2015).

Além disso, é primordial o relacionamento da empresa com o cliente apds
a venda, pois as organizagdes tém a chance de satisfazer aqueles clientes que
estao insatisfeitos e a oportunidade de fidelizar os demais (FILHO; FERREIRA,
2008). As organizagdes estdo recorrendo cada vez mais ao Marketing de Rela-
cionamento a fim de alcancar as metas tracadas pela institui¢do, com esta uniao
os colaboradores passam a ter mais comprometimento com a missdo da mesma,
auxiliando no relacionamento de ambos (CUNHA; FERREIRA, 2008). Esse re-
lacionamento tem influenciado diretamente o comportamento dos mercados,
sendo necessario o uso do marketing em suas varias tendéncias para atingir
diferentes segmentos de cliente de forma precisa e aplicavel a todas as areas (CA-
RIDAD; CASTELLANO; HERNANDEZ, 2015).

Ainda, para que haja esta interagdo entre cliente e empresa as organizagoes
buscam através da pesquisa de marketing avaliar as necessidades e informagoes
dos clientes a fim de fornecer a geréncia dados relevantes, precisos, confiaveis,
validos e atuais, sendo uma ferramenta necessaria para uma boa gestao devido ao
ambiente competitivo onde as organizagdes estao inseridas (VIEIRA et al., 2012).
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A pesquisa de marketing compreende a elaboragao, a coleta, a analise e a
edicao de relatorios sobre uma determinada situacdo especifica da area de ma-
rketing enfrentada pela empresa (KOTLER; ARMSTRONG, 2007). Através des-
tas etapas a organizacdo consegue obter dados relevantes e transforma-los em
informacdes precisas para a tomada de decisao, sendo dentre as mais diversas
pesquisas avaliadas os 4 P’s.

O mix de marketing, também conhecido como 4 P’s sdao um conjunto de
ferramentas para alcancar estratégias relacionadas ao mercado. Ligadas a isso
estao as variaveis: produto, preco, praga e promogdo. (KOTLER; ARMSTRONG,
2007; BROOKS; SIMKIN, 2012). Ademais, o mix de marketing vem sendo uti-
lizado nas organizagdes com o intuito de atender seus consumidores, suprindo
suas necessidades de consumo, consequentemente alcan¢ando com éxito as es-
tratégias individuais e empresariais (FRANTZ et al., 2010).

Os 4P’s de marketing tém por funcao fornecer o principal meio pelo qual os ge-
rentes de marketing possam estruturar e projetar intervencoes eficazes em resposta
a uma questao de mudangas de comportamento (TAPP; SPOTSWOOD, 2013).

Entao, as empresas que utilizam ferramentas de marketing a fim de melho-
rar e divulgar seus produtos e servicos possuem certas vantagens competitivas
em relacdo as suas concorrentes, pois com o estreitamento dos lagos com seus
clientes é possivel melhor visualizar os desejos e anseios dos consumidores.

Além disso, como método de melhoria e priorizagao de dados qualitativos,
¢ usualmente utilizado o método AHP. Esta ferramenta providencia uma for-
ma de metodologia abrangente e coerente a fim de fazer a modelagem de um
problema de decisao, simulando e quantificando as variaveis através de uma
hierarquia de critérios avaliados por pesos (PEREIRA, 2015).

2.3. Contribuicao do método Analytic Hierarchy Process com a area
de marketing

O método Analytic Hierarchy Process foi criado pelo matematico Thomas
Lorie Saaty, que consiste em um método analitico que busca realizar uma abor-
dagem sistematica para resolugdo de um objetivo destacado. Assim, permitindo
que as mesmas sejam solucionadas, organizando a hierarquia dos critérios para
a tomada de decisdo (SAATY, 2008; LEE; CHEN; CHANG, 2008).
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Desenvolve-se, portanto, de acordo com Saaty (2008), a hierarquia de ana-
lise do problema em destaque, o objetivo decompondo-o em partes (critérios,
subcritérios e alternativas), como se pode observar na Figura 1.

Figura 1 - Critérios e subcritérios modelo AHP.

CA CAP MPS PROX PN IE ECON ENN SHAPE GYRATE

Alternative (3) Alternative (2) Alternative (1)

ALTERNATIVES

Fonte: ALBALAWNEH, et al (2015).

ApOs esta etapa realizam-se as comparagdes par a par, convertendo as in-
formagdes em valores numéricos. Esses valores apresentam-se de acordo com a
escala Saaty, a Tabela 1, revela o grau de importancia de cada escala.
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Tabela 1 - Escala fundamental de Saaty.

Escala Avaliagéo Reciproco
Extremamente preferido 9 19
Muito forte a extremo 8 1/8
Muito fortemente preferido 7 177
Forte a muito forte 6 1/6
Fortemente preferido 5 1/5
Moderado a forte 4 1/4
Moderadamente preferido 3 13
Igual a moderado 2 12
Igualmente preferido 1 1

Fonte: Adaptado de Saaty (2008).

Realiza-se o calculo do autovalor (A max). A estimativa pode ser realizada
pela equacao da seguinte maneira: A max = w*v, o w ¢ calculado pela soma das
colunas da matriz de comparagoes e o vetor prioridade (v); O indice de consis-
téncia (IC), realiza-se:

Amax - N

i = Amax=N]

C N1 (1)
Em seguida, a andlise da consisténcia das informagoes estudadas, por meio

do célculo da razao de consisténcia - RC, do indice de consisténcia - IC e pelo

indice randdmico, cuja Equagdo é:

_IC
IR

RC @

Ao realizar estes calculos é possivel analisar a consisténcia da ponderacao,
advertindo se os mesmos estdo logicamente relacionados e consistentes (SAA-
TY, 2008).
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Dentre os estudos de marketing que contemplam o método AHP, pode se
citar a “Avaliacao das Estratégias de Comercializacdo do Milho em Mato Gros-
so do Sul, (MS) Aplicando o AHP”, desenvolvido por Reis, Vendrametto, Naas,
Costabile e Machado, na Revista de Economia e Sociologia Rural no ano 2016.
Esta pesquisa buscou avaliar o melhor cenario para comercializar milho, por
meio da percepgdo de um produtor rural de MS.

Os autores utilizaram o método AHP, para alcangar o objetivo geral do es-
tudo e em seguida obter os critérios que foram denominados de: logistica, prego,
produtividade e disponibilidade do produto. As alternativas conhecidas como:
vender antes da colheita, vender no momento da colheita, vender na entressafra
e vender no mercado futuro. Os resultados obtidos por meio do julgamento re-
velam que o critério, que obteve maior grau de importancia foi a logistica, e me-
lhor alternativa foi a entressafra. Por meio destes dados foi possivel identificar
o melhor momento para vender milho, consequentemente, instruir o produtor
rural quanto a lucratividade da comercializagdo do milho (REIS et. al., 2016).

Outro estudo, que pode ser mencionado é “An investigation of key com-
petitiveness indicators and drivers of fullservice airlines using Delphi and AHP
techniques”, desenvolvido por Delbari, Ng, Aziz e Ho, no Journal of Air Trans-
port Management no ano de 2016. Esta pesquisa teve como objetivo identificar
e priorizar os principais indicadores de competitividade em servicos de compa-
nhias aéreas. A metodologia utilizada foi a técnica Delphi na fase qualitativa e o
método AHP na quantitativa. Neste estudo foram utilizados 12 critérios (indi-
cadores) e 15 subcritérios (fatores de competitividade), o julgamento foi realiza-
do por profissionais que trabalham na area a mais de cinco anos. Os resultados
obtidos por meio do método revelam que os critérios que obtiveram maior grau
de importancia foram rentabilidade, seguida por produtividade e qualidade.

Os fatores de competitividade que se destacaram por meio do julgamento
dos profissionais foram: Poder de barganha dos clientes, recursos financeiros e
recusos humanos. O ranking proporcionou o conhecimento referente aos fato-
res que impulsionam a competitividade em relacao aos indicadores da area de
Servicos.
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Outro estudo a ser apresentado é “How do students select social networking
sites? an Analytic Hierarchy Process (AHP) model” desenvolvido por Tang e
Ngerng, publicado em 2015 na International Journal of Cyber Society and Edu-
cation. O objetivo da pesquisa foi examinar os critérios de selecdo que os estu-
dantes universitarios usam para escolher entre dois dos mais populares sites de
redes sociais, Facebook e Twitter. Quanto ao método, utilizou-se como critério:
privacidade, funcionalidade, usabilidade e contetdo. Os subcritérios escolhidos
sa0: anuncios, jogos, aplicativos, gerenciamento de conteudo, edificio comuni-
tario, geragao de receita oportunidades, facilidade de uso, desempenho do site,
personalizacdo, configura¢des de privacidade, autenticacdo do usudrio, segu-
ran¢a da informagao. E as alternativas foram o Facebook e o Twitter.

Os resultados obtidos por meio dos julgamentos destacaram o critério pri-
vacidade, e a alternativa que obteve maior grau de importancia foi o Facebook.
Por meio das analises foi possivel identificar o site que tem maior preferéncia
pelos estudantes e entender como o mesmo foi avaliado. Notou-se que os alunos
tem preferéncias por aplicativos e também facilidade no uso. Partindo destes
resultados, é possivel compreender a aplicabilidade do método AHP para com a
area de Marketing.

3. MATERIAIS E METODOS

A pesquisa cientifica e seus métodos de analises contribuem de forma signi-
ficativa para o entendimento do estudo para que seja claro e objetivo. A metodo-
logia insere o discente no processo técnico na pesquisa sistematica (LAKATOS;
MARCONTI, 2010). A presente metodologia estrutura-se pela seguinte maneira:
delimitac¢do da pesquisa, técnica de coleta de dados e técnicas de analise de dados.

3.1. Objeto de estudo

Realizou-se a pesquisa na regido central do Rio Grande do Sul com um ges-
tor de marketing de uma empresa de pequeno porte de matérias de construgao
que atua no mercado desde 1960. Atualmente, a organizagdo tem 4 dreas sendo,
financeiro, marketing, gestao de pessoas e o administrativo, possui um quadro
de 43 colaboradores, atendendo a regiao com mais de 16 mil itens variados.
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A limitagao da pesquisa esta na entrevista, onde apenas o gestor de marke-
ting foi entrevistado. Esta limitacao se da pelo fato da administracdao geral da
empresa necessitar de informagdes para area de marketing, com o objetivo de
determinar os pontos fortes e fracos desse setor em curto prazo. Pode-se afir-
mar que o estudo possui carater cientifico considerando a experiéncia de mais
de 30 anos deste profissional dentro da empresa.

O estudo de caso se justifica pelo fato da pesquisa analisar as a¢oes de ma-
rketing em uma empresa que fornece materiais de constru¢ao. Quanto a abor-
dagem descritiva, este se da por meio da descrigdao do julgamento da percepgao
de um gestor de marketing, buscando analisar as prioridades do setor. A abor-
dagem combinada se justifica pela busca da compreensao dos dados por meio
quantitativo empregando o método AHP e qualitativo buscando entender a per-
cepe¢ao do gestor diante ao tema em estudo.

3.2. Procedimentos de coleta de dados

Como técnica de coleta de dados foi utilizado um questiondrio estruturado
contemplando 16 questdes relacionadas a metodologia dos 4P’s de marketing.
A questdo basica da gestao de marketing ¢ identificar e entregar as melhores
ofertas para os clientes com objetivo de identificar valor, desenvolver e entregar
valor e alinhar pessoas aos valores (LIMA et al., 2007).

E para atender estas necessidades de valor Cobra (2009), estabelece as es-
tratégias de marketing que consistem de quatro elementos denominando o mix
de marketing, os quais sdo: produto, preco, praga e promogao. Em relagdo as
variaveis dos 4P’s de marketing a empresa em questao trabalha com os seguintes
produtos: cimento, areia, telhas de barro e de concreto, argamassa, tijolos, re-
juntes, ceramicas, porcelanatos, e demais produtos como pregos, interruptores,
canos de pvc, ferros, etc, tudo referente a construgdo. Ja os pregos sao dos mais
variados, de acordo com os produtos.

Quanto a praga, a mesma possui localizagdo distante dos centros comer-
ciais, porém, possui um estacionamento amplo. E no que se refere as promogdes
sao realizadas de acordo com a visdo do gestor geral para determinados produ-
tos, ou descontos para compras de grandes quantidades.

309 GEPROS. Gestdo da Produgdo, Operacdes e Sistemas, Bauru, Ano 13, n° 2, abr-jun/2018, p. 299-320



Analytic Hierarchy Process (AHP) na andlise do mix de marketing em empresa de material de construcao

Quando se refere ao produto, o0 mesmo deve ser obrigatoriamente o pro-
duto desejado pelo cliente, dentro de suas expectativas e que satisfacam suas
necessidades (SHIMOYAMA; ZELA, 2002). Em relagdo ao preco, este se refere a
quanto o cliente esta disposto a pagar para adquirir o bem ou servico, os clien-
tes normalmente associam preco com atributos como qualidade e durabilidade
(ALVES; CAMAROTTO, 2012).

Na praga relaciona-se com a distribui¢ao, localizagao fisica e logistica (esto-
que, transporte), para que os produtos ou servigos cheguem as maos dos clien-
tes, sendo que o produto desejado com preco justo deve estar ao alcance do
consumidor (XAVIER, 2009).

E para concluir o mix do marketing tem-se a promocao/propaganda, para
que todo o produto ou servico obtenha sucesso no mercado é necessario fazer-se
conhecido, o mercado consumidor precisa saber de sua existéncia, a propaganda
e a promocao sdo as armas de uma divulgagao eficaz (TRIGO, 2010).

3.3. Procedimentos de analise de dados

Para realizar esta analise o trabalho contou com o método Analytic Hierar-
chy Process (AHP). O qual consiste em um método analitico, que realiza uma
abordagem sistematica para resolu¢ao de problemas complexos, permitindo que
os mesmos sejam selecionados da maneira mais assertiva possivel, sem deixar
de evidenciar a hierarquia de possiveis solu¢des para a tomada de decisao (SAA-
TY; VARGAS, 2006; SAATY, 2008). As etapas utilizadas no emprego do método
AHP sao descritas nos proximos paragrafos.

A primeira etapa refere-se a modelagem do problema. Nesta parte foi de-
finida a estruturacdo do modelo hierarquico. Na pratica, inicialmente deter-
minou-se o objetivo geral em sequéncia empregou-se a metodologia do mix de
marketing (produto, praga, prego e promogao) buscando identificar a dimensao
mais relevante mediante a percep¢ao de um gestor de marketing de uma empre-
sa de materiais de construcao.

A execugiao é segunda etapa, nela foram desenvolvidas as matrizes de com-
paracdo dos critérios versus os subcritérios e também a construcao dos vetores
de prioridade global. Cada critério foi composto por quatro subcritérios. Partin-
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do disto, avaliaram-se as variaveis citadas de acordo com a combinacio binaria,
utilizando a escala de importancia de Saaty. Esta escala contempla 9 pontos e
seus reciprocos, sendo que, os pesos 3,5,7,9 representam a ordem de grandeza
para a comparagao par a par, os pesos 2,4,6,8 representam os valores intermedi-
arios e o peso 1 representa a igualdade de importancia. Assim sendo, por meio
destes pesos torna-se possivel a comparagdo par a par dos critérios e subcrité-
rios. Partindo disto, construiram-se através do julgamento do gestor as matrizes
de comparacao.

A analise foi a terceira etapa empregada no estudo, nesta realizou-se a ana-
lise do julgamento, por meio do vetor de prioridade foi possivel identificar hie-
rarquia dos critérios exposto e sua consisténcia. O indice de consisténcia das
matrizes foi de 0,90, isto se justifica pelo fato de que cada matriz é composta por
quatro elementos. A extensao do método adota um erro até 10% de consisténcia

A quarta etapa foi a classificagdo dos critérios e subcritérios mediante ana-
lise global por meio do ranking para ocorrer a priorizagao conforme a opiniao
do gestor de Marketing, sendo as prioridades voltadas ao mix de Marketing. A
Figura 2 apresenta a estrutura hierarquica do método correlacionada ao tema
investigado.

Figura 2 - Estrutura hierarquica do AHP adaptada ao estudo.

Melhoria na gestao com apoio do mix de marketing

PRODUTO PRECO PRACA PROMOGAO

l Scrl ll Scr2 ll Scr3 ll Scrd ll Scr5 ll Scré ll Scr7 ll Scr8 ll Scr9 ll Scr10 ll Scrll ll Scr12 ll Scr13 ll Scr14 ll Scr15 ll Scr16 l

Scr1 - Qualidade; Scr2 - Variedade; Scr3 - Conservagao; Scr4 - Garantia; Scr5 - Preco; Scr6 - Prazo;
Scr7 - Preco - Concorréncia; Scr8 - Negociagdo; Scr9 - Localizaco; Scr10 - Aparéncia externa; Scrl1 - Acesso a empresa;
Scr12 - Estacionamento; Scr13 - Desconto; Scr14 - Sorteio de prémios; Scr15 - Garantia estendida; Scr16 - Brinde

Fonte: Os autores (2016).
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A estrutura hierarquica do método AHP apresenta o objetivo global, os
critérios e seus subcritérios. Por meio deste método foi possivel compreender o
julgamento dos respondentes e identificar as prioridades pela organizagdo em
estudo. Os dados foram analisados por meio do software Microsoft Excel©.

4. RESULTADOS E DISCUSSOES

Através da analise pelo método AHP foi possivel apontar quais sao os cri-
térios e subcritérios que o gestor entrevistado vé como prioridade. A Tabela 2
mostra o julgamento do gestor mediante os critérios e subcritérios mencionados.

Tabela 2 - Julgamento dos dados normalizados.

Critérios Peso global dos Subcritérios Peso local dos Peso global dos Classificagao
Critérios subcritérios subcritérios de Prioridade
Scr 0,30604 0,153350523 2
Scr2 0,10148 0,050849598 6
Cr1 - Produto 0,50108
Scr3 0,54752 0,274351322 1
Scrd 0,04497 0,022533568 10
Scr5 0,05467 0,004200843 16
Scr6 0,21622 0,016614345 13
Cr2 - Preco 0,07684
Scr7 010573 0,008124293 15
Scr8 0,62338 0,047900519 7
Scr9 0,38893 0,102284701 3,5
Scr10 0,15345 0,040355816 8
(Cr3-Praca 0,26299
Serl 0,38893 0,102284701 35
Scr2 0,06869 0,018064783 12
Scr13 0,07647 0,012165612 14
Scr4 0,13599 0,021634649 1
Cr4 - Promocao 0,15909
Scrls 0,54304 0,086392234 5
Scr6 0,24451 0,038899096 9

Fonte: Os Autores (2016).
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Conforme o Crl “Produto” alcangou o maior grau de importancia peran-
te aos demais. Entende-se por produto tudo aquilo que pode ser oferecido a
um mercado para satisfazer seus desejos ou necessidades (KOTLER; ARMS-
TRONG, 2007). No que diz respeito a andlise realizada em relagdo aos subcri-
térios locais, percebe-se que no Crl destacou-se o Scr3 (0,54752) este se refere a
conservagao dos produtos estocados na empresa. Um produto, que esta sob as
condicdes de conservagdo adequadas, adquire uma vida util maior (PEREIRA,
2012).

No critério “Pre¢o”, o Scr8 (0,62338) obteve o maior grau de importancia,
este se refere a negociagdo. Que destaca a importancia do didlogo que a empresa
mantém com seus consumidores no momento de negociar uma compra. Entao,
a fase de negociagdo é importante, pois ela é decisiva quanto a subsisténcia e
ideal execucdo de contratos, portanto suas falhas sio comprometedoras para a
elaboracao do contrato e a sua execugdo (PAZ; SATUR, 2013).

O Cr3 que representa “Praga” destacou o Scr9 e o Scrll (0,38893), estes se
referem a localizagdo da empresa e ao acesso a loja, respectivamente. Segundo o
SEBRAE, Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas, a locali-
zagao do ponto comercial é primordial para o bom desempenho das vendas. O
Cr4 que indica o critério “Promog¢do” obteve destaque o subcritério Scrl5 que se
refere a garantia estendida. Este servigo tem por objetivo ampliar a garantia for-
necida pelo fabricante por mais tempo (PORTAL DO CONSUMIDOR, 2013).

Mediante a analise global é possivel entender por meio do ranking quais
sao as agdes que o gestor vem priorizando. Assim, percebe-se que as prioridades
estdo voltadas a questdes de: Produto (1), Praga (2), Promocao (3) e Preco (4). Na
Tabela 3, é possivel observar o indice de consisténcia das matrizes apresentadas
para a comprovagao das avaliagdes par a par.
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Tabela 3 - Indice de consisténcia das matrizes.

indice de Consisténcia e Razio

indice de Consisténcia e Razdo de

Critérios de Consisténcias dos Critérios Subcritérios Consisténcias dos Subcritérios
Scrl A MAX =4,17864
Scr2 IC=0,059546666
Cr1- Produto
Scr3 RC=0,06616
Scrd
Scrs5 N MAX=4,24576
Scré IC=0,08192
Cr2- Preco
Scr7 RC=0,09102
NMAX =4,20132 Scr8
IC=0,0671066666
RC = 0,07456 Scr9 N MAX =4,04387
Scr10 IC=0,0146233333
Cr3-Praca
Scr1l RC=0,01625
Scr12
Scr13 N MAX=4,20446
Scr14 IC=0,0681533333
Cr4 - Promocao
Scr15 RC=0,07573
Scr16

Fonte: Os autores (2016).

Segundo Satty, o RC da matriz de comparagao deve ser menor ou igual 0,10.
Desta forma, de acordo com a Tabela, percebe-se que os julgamentos dos crité-
rios e subcritérios sao menores que 0,10, mostrando-se que os julgamentos sao
consistentes, como visto na literatura.

Por meio da Figura 3 ¢ possivel perceber os subcritérios menos relevantes
no parecer do gestor, ou seja, que obtiveram menos grau de importancia.
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Figura 3 - Subcritérios menos relevantes.

140%
120% +
100%
0,80%
060%
040%
020%
0,00%

Grau de importancia

Scr5 Scr7 Scr13
Subcritérios Area de Plotagem |

Fonte: Os autores (2016).

Percebe-se que o Scr5 destacou-se por possuir o menor grau de importan-
cia (0,004200843), o qual se refere ao prego, seguido pelo Scr7 (0,008124293)
referente ao prego da concorréncia, e pelo Scrl3 (0,012165612) desconto. Sendo
que os Scr5 e Scr7 estdo dentro do critério “Preco” e o Scrl3 pertence ao critério
“Promog¢do”, o que permite um diagnostico da irrelevancia por parte do gestor
quanto ao pressuposto desembolso, ou seja, estas variaveis nao sao fatores deter-
minantes para que se realize a compra.

Em contrapartida, como visto a conservagdo do produto, as negociagdes
quanto ao preco, a localizacdo em relagdo a praga, e a garantia estendida de
acordo com a promocao, sao sim fatores deterministicos para a realizagdo da
compra e a consequente divulgacdo de marketing da empresa.

O que se referéncia é que a organizagao prioriza os produtos, a qualidade
atribuida que garante o comprometimento da empresa com seus clientes. Além
de enfatizar a comunicagio entre os consumidores para que se realizem nego-
ciagdes favoraveis ndo s para a empresa como para o comprador, também vem
de encontro o prego de seus produtos ou da concorréncia e as possiveis promo-
¢Oes sdo fatores secundarios.
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Através deste método é possivel compreender os principais resultados des-
tacados pelo gestor, com isso, é possivel entender a releviancia dos critérios e
subcritérios. A fim de contribuir para a gestdo da organiza¢ao priorizando o
mix de marketing como ferramenta de melhoria.

5. CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo teve como objetivo empregar o método AHP para me-
lhor identificar as agdes de marketing em uma empresa que fornece materiais
de construgao situada na regido central do Rio Grande do Sul. A pesquisa dis-
ponibiliza a metodologia do mix de marketing, priorizados em: Produto, Preco,
Praga e Promogdo. A proposta do modelo auxilia na priorizacao dos critérios e
subcritérios, sendo que esta estrutura se mostra flexivel, por ser indicada para
diversas areas que tenham o interesse na tomada de decisdo complexas.

Mais do que determinar qual a decisao correta, o modelo AHP traz sub-
sidios para justificar as escolhas. Neste caso, foi utilizada a escala de Saaty que
avalia importancia entre os elementos. Esta consiste em pesos de priorizagao,
neutros e seus respectivos fracionarios, usando uma escala com numeragao se-
quencial de 1 a 9, permitindo que sejam comparados entre si os elementos de
maneira racional e consistente. Essa racionalidade e consisténcia de elementos
diferencia o método AHP de outros métodos de decisao.

A extensdo de AHP adota um erro até 10% de consisténcia, sendo que a fi-
nalidade do método é priorizar as variaveis em estudo e ndo mensurar a relagao
de dependéncia. O critério priorizado pelo gestor foi “Produto” e o subcritério
com maior relevincia foi “Conservagdo”. Por meio dos resultados percebe-se a
preocupacao com a conservagao dos materiais. Ainda dentro deste critério, des-
tacou-se a “Qualidade” dos produtos, devido ao tipo de mix de produtos tendo
o0 gestor a preocupagdo com a conservacao e a qualidade do material oferecido
aos clientes.

No critério “Pracga” destacou-se dois subcritérios, a “Localiza¢do” e “Acesso
a empresa’, preocupacao devido a empresa se localizar distante do centro co-
mercial da cidade. Em contrapartida, por meio do método identificou os sub-
critérios que obtiveram menor grau de importancia mediante o julgamento do
gestor, no critério preco identificou-se o “Desconto” seguido pelo “Preco da con-
corréncia”, e o por ultimo “Pre¢o”. Na opinido do gestor estas variaveis nao sao
fatores determinantes para o cliente, a exigéncia recai na qualidade do produto
e na conservagao do mesmo.
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O resultado de todo esse processo permite a organizagao trabalhar em seus
pontos fracos, e melhorar os pontos fortes para satisfazer as necessidades e de-
sejos dos clientes, aumentando a expectativa dos mesmos e colocando-se em
vantagens das demais concorrentes. No entanto, os resultados foram adequados
para atender o que foi proposto, mas a principal limitagdo dessa pesquisa esta
centrada no fato dos destaques obtidos acenando apenas para a realidade da
empresa em estudo o que impossibilita a extrapolacao dos resultados. Conside-
rando que o resultado desta pesquisa é um estudo de caso, deve-se ter cuidado
em eventuais aplica¢des devido a empresa trabalhar com mix de produtos de
materiais de construgao.

Em curto prazo como trabalho futuro pretende-se estudar com esse mode-
lo os demais setores da empresa utilizando a participagdo dos gestores respon-
saveis pelos mesmos. Diante do exposto, é possivel sugerir estudos de aplicagdes
dos métodos FUZZY/AHP na area marketing e sua interface com as praticas da
qualidade no setor de servicos. Consequentemente, a fim de generalizacao as
conclusoes, recomenda-se estudar os demais setores da empresa.
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