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Resumo. Esta pesquisa tem por objetivo aplicar a metodologia QFD (Desdobramento da Fun¢do Qualidade) em
uma empresa do comércio varejista visando maior entendimento dos fatores que podem melhorar as vendas da loja e
fazé-la sobreviver perante a concorréncia. A técnica QFD é utilizada para identificar as necessidades dos clientes e
como atendé-las, com o objetivo de melhorar a qualidade do atendimento na empresa. A utilizacdo da técnica QFD
nesse trabalho permitiu conhecer as reais necessidades de mudangas na empresa para o aumento de lucro e aumento
do naimero de clientes. Este trabalho trouxe uma contribuigéo de grande valia para a empresa e para outros setores
comerciais, pois atualmente ndo existe nenhum trabalho de QFD que possa suprir tais necessidades.
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1. INTRODUCAO

Neste milénio todas as estratégias apontam para a qualidade do atendimento aos clientes, e a
globalizacdo do mercado exige tecnologia e descarta a mao-de-obra despreparada, pois tornou-se dever
das empresas oferecer um atendimento diferenciado. Houve um tempo em que a preocupagdo com 0s
clientes limitava-se apenas a oferecer produtos que atendessem a expectativa das pessoas, porém isso tem
se mostrado cada vez menos importante dentro do contexto da chamada “Era do Cliente”, onde oferecer
produtos para atender a demanda n&o é mais suficiente. E preciso superar, encantar, fidelizar o cliente, ou
seja, é imprescindivel as empresas atentar para o “sentimento” dos clientes que compdem o seu publico
alvo. As empresas enfrentam dificuldades de interpretar a “voz do cliente” e possuem dificuldades de
priorizar as caracteristicas da qualidade que ¢é a dificuldade de definir a qualidade projetada e trabalhar
com matrizes grandes. As organiza¢cBes dependem de seus clientes e, portanto, é recomendavel que
atendam as necessidades atuais e futuras dos mesmos, a seus requisitos procurando exceder suas
expectativas.

O desdobramento da fungdo qualidade (QFD) é uma técnica que tenta captar o que o cliente quer
ou precisa e a maneira de como 0 que o cliente quer ou precisa pode ser conseguido. A empresa onde foi
aplicado o desdobramento da funcdo qualidade de servico é do comércio varejista, atuando no segmento
papelaria, fogos de artificio e suprimentos de informética, possuindo grande preocupacao com a qualidade
do servico prestado, pois 0s consumidores buscam além de precos baixos, servicos personalizados e de
alta qualidade. O objetivo da pesquisa é aplicar a metodologia QFD em uma empresa do comércio
varejista visando maior entendimento dos fatores que podem melhorar as vendas da loja e fazé-la
sobreviver perante a concorréncia.

2. DESDOBRAMENTO DA FUNCAO DE QUALIDADE (QFD)

O método Desdobramento da Fungdo Qualidade também conhecido como QFD foi criado no Japdo no
final dos anos 60. Segundo Akao (1990), criador do método, o QFD é a transformagéao dos requisitos do
consumidor em caracteristicas de qualidade do produto e o desenvolvimento da qualidade de projeto para
o0 produto acabado através de desdobramentos sistematicos das relacdes entre os requisitos do consumidor
e as caracteristicas do produto. A qualidade global do produto serd formada através desta rede de
relacBes. Em 1966 Yogi Akao sugeriu a utilizacdo de cartas e matrizes para expressar que 0s pontos
criticos da garantia da qualidade, do ponto de vista do cliente, deveriam ser transferidos através das etapas
de projeto e manufatura.

O QFD tem sido amplamente utilizado para desenvolver novos produtos, porém nota-se que a utilizagdo
do QFD tem evoluido de forma eficaz para outras aplicagdes como: desenvolvimento de servigos,
processos e outras aplicagcdes ndo convencionais (Miguel e Carnevalli, 2006).
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2.1. A Casa da Qualidade

A matriz da qualidade ou casa da qualidade é a ferramenta basica de projeto do QFD (Hauser e Clausing,
1988) ¢ ¢ ela que inicia o importante processo de “Tradu¢do da Voz do Cliente”, onde todas as
informacdes pesquisadas sdo organizadas nas matrizes para fazer a diagramacdo de priorizacdo de
recursos e acdes para definicdo de estratégias e resolucdo de problemas (Akao, 1996).

Obtém-se a casa da qualidade através do cruzamento dos requisitos do cliente, ou da qualidade exigida,
ou qualidade demandada com as caracteristicas da qualidade, sendo o resultado de saida as especificacdes
do produto, ou seja, 0 conjunto de caracteristicas técnicas do produto com suas qualidades projetadas
(especificados), sendo entdo, os requisitos dos clientes a entrada da casa da qualidade e as caracteristicas
da qualidade a saida (Akao, 1996).

Segundo Cohen (1991), para construcdo da casa da qualidade devem-se seguir 0s seguintes passos:
descrever as necessidades dos clientes; montar e analisar a matriz de planejamento; obter as
caracteristicas de qualidade; obter e analisar os relacionamentos; obter e analisar as correlacfes; descrever
e analisar a concorréncia; definir os objetivos; planejar o desenvolvimento.

2.2. Elementos da Casa da Qualidade

e Caracteristicas de Qualidade: Segundo Cheng et al. (1995), as caracteristicas técnicas do produto
podem ser divididas em “elementos da qualidade” e “caracteristicas de qualidade”. Os elementos da
qualidade séo itens ndo quantificaveis, capazes de avaliar a qualidade do produto. J& as caracteristicas
de qualidade sdo definidas como os itens que devem ser medidos no produto para verificar se a
qualidade exigida esta sendo cumprida.

e Matriz de Correlagdes: E o teto da casa da qualidade e por ela é feito o cruzamento das
caracteristicas da qualidade sempre duas a duas para identificar como elas se relacionam. Estas
relagdes podem ser de apoio mutuo, ou seja, quando o desempenho favoravel de uma caracteristica
ajuda o desempenho favoravel da outra caracteristica, ou de conflito, ou seja, quando o desempenho
favoravel de uma caracteristica prejudica o desempenho favoravel da outra caracteristica (Cheng et
al., 1995).

e Matriz de Relagdes: De acordo com Cheng et al. (1995), matriz de relagdes é a intersecdo dos itens
da qualidade demandada pelos clientes com as caracteristicas de qualidade. E composta de células
identificando como e quando cada caracteristica de qualidade influencia em cada item da qualidade
demandada. A intensidade das relacBes é indicada nos seguintes niveis: forte, média, fraca e
inexistente.

e Avaliacdo Competitiva: Segundo Cheng et al. (1995), o estabelecimento das especifica¢fes de
projeto é feito sem fatos e dados, com base exclusivamente na experiéncia pessoal da equipe de
projetos sem levar em consideracdo as necessidades de mercado. Esta pesquisa se da através de notas
atribuidas pelos clientes para os produtos concorrentes.

¢ Dificuldade Técnica: Segundo Akao (1996), este fator é uma nota em funcdo da dificuldade
tecnoldgica que a empresa tera para obter o valor determinado para a qualidade projetada das
caracteristicas de qualidade, com a confiabilidade projetada e com o objetivo de custo.

e Qualidade Projetada: A Qualidade Projetada pode ser entendida como os valores-meta para as
caracteristicas da qualidade do produto considerando seu peso relativo e a comparacdo com as
caracteristicas da qualidade dos produtos da concorréncia e os objetivos do projeto (Cheng et al.,
1995).
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3. MATERIAIS E METODOS

Conforme Cervo e Bervian (2002), as pesquisas podem ser classificadas pela sua natureza, sua
forma de abordagem, pelo carater do objetivo e dos procedimentos técnicos. Quanto a sua natureza, este é
um trabalho aplicado, ou seja, tem os conhecimentos gerados aplicaveis em um problema pratico. Quanto
a forma de abordagem, este trabalho pode ser classificado como qualitativo, pois as avaliacdes e
discussdes sdo subjetivas e baseadas na interpretacdo dos fatos. Quanto ao objetivo, este pode ser
classificado como exploratorio, pois, a partir da exploracdo das utilizagdes do método QFD apresentado
por Ribeiro, Echeveste e Danilevicz (2001). Utilizou-se da aplicagdo do QFD com a utilizagdo da Casa da
Qualidade numa empresa do comércio varejista, buscando identificar as principais necessidades da
empresa visando maior entendimento dos fatores que podem melhorar as vendas da loja e fazé-la
sobreviver perante a concorréncia. Em relagdo aos procedimentos técnicos, esta é uma pesquisa-acao,
pois o problema investigado esta diretamente relacionado com os pesquisadores.

Como instrumento de coleta de dados, inicialmente se elaborou um questionario aberto sendo a
diretriz para o questionario fechado, desta forma tornou-se possivel ouvir a voz do cliente onde os
resultados obtidos expressaram suas necessidades e demandas.

O questionario aberto (Apéndice A) é a primeira etapa na busca da voz do cliente onde foram
feitas questes amplas (perguntas abertas) no sentido de extrair dos clientes, ndo s6 sentimentos quanto ao
servico, mas em buscar o conceito ideal da empresa como um todo, buscando respostas quanto & melhoria
geral, visando sempre um conjunto de alta qualidade.

Este questionario foi aplicado no periodo de 02 de margo de 2009 a 02 de abril de 2009 a 20
(vinte) clientes que compram fielmente todo més.

O questionéario fechado (Apéndice B), formado através das respostas do questionério aberto, serviu
para que os clientes entrevistados avaliassem cada item abordado individualmente. Este questionario tem
0 objetivo de capturar segundo o ponto de vista do cliente a importancia de cada item que compde o nivel
secundario da arvore de qualidade demandada.

O questionario fechado foi aplicado aproximadamente a 50 (dez) clientes, calculado segundo
tamanho da amostra, sendo realizado no periodo de 04 de abril de 2009 a 04 de junho de 2009. matriz da
qualidade ou casa da qualidade é a ferramenta basica de projeto do QFD (Hauser e Clausing, 1988) e é ela
que inicia o importante processo de “Traducdo da Voz do Cliente”, onde todas as informacgdes
pesquisadas sdo organizadas nas matrizes para fazer a diagramagdo de priorizacdo de recursos e agdes
para definicdo de estratégias e resolugdo de problemas (Akao, 1996).

4. RESULTADOS E DISCUSSAO
4.1. Desdobramento da Qualidade Demandada

Os dados coletados através dos questionarios abertos aplicados junto aos clientes formaram uma
base de dados primitiva. Segundo Akao (1996), a conversdo desses dados primitivos em exigéncia
fundamentais aos clientes é um ponto extremamente importante.

Analisando criticamente as respostas, buscou-se deixa-las objetivas, diretas e ndo repetitivas sendo
possivel montar o nivel terciario da arvore da qualidade demandada. A partir deste momento, foi feito um
pré-agrupamento das demandas que possuiam afinidade, cujo objetivo foi avaliar se ndo havia
equivaléncia entre as respostas previamente caracterizadas como itens de qualidade demandada, em cada
agrupamento desta forma. O nivel secundario foi definido apds a identificacdo de todos os itens de
qualidade demandada.

A arvore da qualidade, apresentada na Tab. (1), € a representacédo dos resultados do desdobramento
dos itens de qualidade demanda e a consolidagdo dos dados obtidos por meio do questionario aberto.
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Tabela 1. Tabela de desdobramento demandada pelo cliente.

Mivel Primario Nivel Becundario MNivel Terciario

Responsabilidade

Gosto pelavenda

Trab alhar bem em eguipe

M ostrar bea vontade

Rapidez no atendimento

Smpatia

Orientagio para o cliente

Unifarme adequado

Experiéncia em atendim ento ac pablice
Semprerasponderasquestdes do cliente
Percepgao correta das necessidades do client e
Funciendrie atancicso

Trainamentao

Dasanvelver relagao de confianga com seu cliente
Tar respostas rapidas ao cliente

Estar sempre bem informado e atualizado
Sar organizade

Falara verdade

Usar inform dtica no atendim ento

Dar atengao asreclamagdes

Sar motivado

Atend ar de imediato o cliente quando enira na loja
Ligar no Horario adequado

Rapidez do atendimento

Rapidez na entrega

Ser educado

M arca

Qualidade

Prago

Em balagem

Quantidade suficiente

Dinheiro

Chegque

Cartaoc de débito

Formas de pagamento Cartao de cradito

Bolato bancario

Dasconto & vista

Dasconto paragrandes quantidades
Produtos bem organizados

Layoutda loja Produtos bem identificados

Produtes bem localizados

Que seja proximo dasua casa

Que tenhaum bom prego

Onde vocé prefere comprar? |Que tenhavariedade de produtos

Que tenha bom atendim ento

Que tenha qualidade nos produtos
Radio

™

Carta

Intarnat

Panflatos

Cutd aor

Porta-a-porta

Iraloja

Intarnat

Talem arketing

Qualidade no atendimento

Telem arkating

Oque éimportante no
produ to

MdhoraGed noComddo

M elhor esiratégiade
Marketing para a loja

M elhor forma
decomprade produtos

4.2. Importéncia dos Itens da Qualidade Demandada

Para a avaliacdo do nivel secundario, a Fig. (1) é a primeira etapa com necessidade de avaliacdo,
visto que para esse nivel temos 8 (oito) itens a serem considerados. Analisando os dados vemos que o
item de maior importancia de acordo com as respostas do questionario, com 28,15% ¢é a qualidade no
atendimento, seguido com 14,37% as formas de pagamento e por Gltimo com 5,46% o telemarketing.
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Figura 1. Importancia dos itens da qualidade secundaria.
4.3. Importancia Corrigida da Qualidade Demandada (IDi*) — Priorizacio

A Fig. (2) ilustra a importancia corrigida (IDi*) da qualidade demandada. Analisando os dados da
importancia corrigida da qualidade demandada (IDi*), podemos visualizar os itens de maior importancia.
Sempre responder as questdes do cliente (IDi*=1,67) foi o item mais valorizado pelos clientes e
Divulgacdo porta-a-porta foi o tem menos valorizado pelos clientes. Atender de imediato foi um item
muito valorizado pelos clientes (IDi*=1,52) aspecto importante relativo a melhoria geral que antes ndo
era considerado na empresa estudada, 0 que ocasionava constantes diminui¢fes nas vendas.
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10
Sempre responder as quesioes do cliente 167 e —
Falar a verdade 1,61
Atender de imediato o cliente quando entranaloja 1562
Responsabilidade 1,39
Dar atencao as reclamacoes 134
Estar sempre bam informado o atualizado 134 I —
Trainam ento 1,30
Desenwvolver relacao de confianga com ssu clianta 1,30
Hapidez no at endimento 1,28
QOrientagao para o clienta 1,27
Simpatia 1,26
Tarraegpod as rapidas ao cliente 1,22
Funcionario atencioso 110
Trabalhar beam em aquipe 1,09
Parcepcao corrata das necessidades do clienta 1,04
Uniforme adequado 1,02
Ser organizado 0,95
Experiéncia em atendimento ao pd blico 0,94
Qualidade 028
Mosrar boavontade 021
Sor motivado 077 ——
Quant idade suficiente 077 e —
Que tenha bom atendimento 0.76 ——
Gosto pelavenda 0,75 T ——
Desconto & vista 072 I —
Desconto para grandes quant idades 0,70 P —
Usar inform atica no at endim ento 0,61 —
Que tenha qualidade nos produtos 061 —
Que tenha um bom prago 0,60 I
Que tenha variedade d @ produtos 059 I
Iraloja 0,58 I
PI'Q:CI DIEB I
Em bal agem 051 I
Dinh airo 047 I
Marca 045 [—
Cue sgja proximo da sua casa 043 —
hegua 0,39 —
Cart 30 de débito 0,38 I
Cart a0 de crédito 0,35 —
Produtos bam identificados 032 —
Produios bem localizados naz —
Produtos bam organizados 032 —
Sor educado 0,28 I
Rapidez do at endimento 0,26 I
TV 0,23 —
compra pela infernat 022 —
Telemarketing 0,22 I
Rapidez na entrega 0,22 —
propaganda pela internet 021 —
Boleto bancaric 0,20 F—
Hadio 0,16 —
Ligar no Horario adequado 0,14 -
Panfletos 0,14 —
Qutdoor 0,11 L
Carta 0.08 -
Porta-a-porta 0,08 -

Figura 2. Resultado da priorizacdo da qualidade demandada (IDi*).
5. CONCLUSOES

A qualidade dos servicos no comércio, principalmente em paises em desenvolvimento como o
Brasil, deve ser encarada como uma questéo estratégica para o seu desenvolvimento social e crescimento
econbmico.

Esta pesquisa teve a intengdo de dar uma pequena contribuicdo para a melhoria dos servigos no
comércio a partir da utilizagdo de um instrumento que, se bem utilizado, pode gerar interessantes
resultados para a melhoria do atendimento no comércio.

Por fim, cabe ressaltar que o objetivo proposto nesta pesquisa, que era aplicar a metodologia QFD
para a atividade de servico de comércio e apresentar os resultados de sua aplicagdo em uma loja do
comércio varejista, foi devidamente alcancado.

REVISTA CIENCIAS EXATAS, UNITAU. VOL 17, N. 1, P. 62-68, 2011. 67
Disponivel em http://periodicos.unitau.br/



http://periodicos.unitau.br/

REVISTA CIENCIAS EXATAS — UNIVERSIDADE DE TAUBATE (UNITAU) - BRASIL - VOL. 17, N. 1, 2011

6. REFERENCIAS

Akao Y. (1996) Introducdo ao desdobramento da qualidade. Belo Horizonte: Fundacdo Chistiano Ottoni.

Akao Y. (1990) Quality Function Deployment: integrating customer requirements into product design.
Cambridge: Productivity Press.

Cervo A. L., Bervian P. A. (2002) Metodologia cientifica. 5. ed. Sdo Paulo: Prentice Hall.

Cheng L. C., Scapin C. A., Oliveira, C. A. de, Krafetuski E., Drumond F. B., Boan F. S., Prates L. R.,
Vilela R. M. (1995) QDF: Planejamento da Qualidade. Belo Horizonte: UFMG, Fundacéo Christiano
Ottoni.

Cohen L. (1991) Quality Function Deployment: how to make QFD work for you. Massachusetts: Harvard
Business School Press.

Hauser J. R., Clausing D. (1988) The House of Quality. Harvard Business Review, v. 66, n.3, p. 63-73.

Miguel P. A. C., Carnevalli J. A. (2006) AplicacGes ndo-convencionais do desdobramento da funcéo
qualidade. Sao Paulo: Artliber Editora.

DIREITOS AUTORAIS

Os autores sdo 0s Unicos responsaveis pelo contetddo do material impresso incluido neste trabalho.

REVISTA CIENCIAS EXATAS, UNITAU. VOL 17, N. 1, P. 62-68, 2011.

68
Disponivel em http://periodicos.unitau.br/


http://periodicos.unitau.br/

