= N
- § Congresso Brasileiro de Gestao de Desenvolvimento de Produtos

C) © C BG Dp 02 a 04 de Sefembro de 2013 - Natal, RN - Brasil

MODELO CONCEITUAL PARA A INTEGRAGCAO DE QFD E KANSEI: APLICACAO EM
UM CASO DA INDUSTRIA DE PRODUTOS DE HIGIENE E BELEZA

Raffaela Leane Zenni Tanure (raffaelat@gmail.com) — Universidade Federal do Rio Grande
do Sul

Ana Paula Kloeckner Tudesco (anapklt@yahoo.com.br) — Universidade Federal do Rio
Grande do Sul

Vitor Vasata Macchi Silva (vasata@hotmail.com) — Universidade Federal do Rio Grande do
Sul

Marcia Elisa Soares Echeveste (echeveste.mar@gmail.com) — Universidade Federal do Rio
Grande do Sul

Resumo

Este artigo apresenta a proposicdo e a aplicacdo de um método de desdobramento da
funcdo qualidade que integra as ferramentas QFD e Kansei. Para tanto, realiza uma
pesquisa de objetivo exploratério e abordagem quali-quantitativa dividida em quatro etapas.
Sdo elas: (i) proposicdo de modelo, para integracdo das ferramentas referidas; (i)
levantamento de requisitos, para identificacdo de aspectos funcionais e néo-funcionais que
consumidores esperam encontrar em um item de uma linha de produtos de higiene e beleza,
(iii) priorizacéo de requisitos, para identificacéo de aspectos valorizados pelo publico-alvo do
produto em estudo; e (iv) desdobramento de matrizes, para observacéo das caracteristicas
da qualidade mais importantes para os consumidores do produto. Os resultados indicam
gue, segundo o0s respondentes, as caracteristicas relacionadas ao perfume e as
propriedades sdo as mais importantes do produto em estudo. Por fim, destaca que a
utilizacdo do método proposto resulta na integracdo de percepgfes sensoriais dos clientes

ao desdobramento da qualidade de produtos.
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1. INTRODUCAO

O Desdobramento da Funcdo Qualidade (QFD) visa promover melhorias em produtos a
partir de uma abordagem voltada para o cliente. Para isso, procura converter as demandas
do mercado em especificacdes de partes dos produtos e em variaveis do processo produtivo
para que, posteriormente, estas possam fazer parte das etapas de planejamento da
producdo (GOVERS, 1996). Deste modo, o0 QFD pode ser visto como uma técnica utilizada
para converter a "voz do cliente" em requisitos de design, engenharia, fabricacdo e
producdo, a fim de garantir que estes satisfagam as necessidades levantadas (AKAO;
MAZUR, 2003; JIA; BAI, 2011) e atendam os atributos de qualidade desejados pelos
clientes. A aplicagcdo do QFD pode ser vista, assim, como um processo complexo e
demorado, visto que envolve conceitos a serem compreendidos, informacdes a serem

recolhidas e andlises a serem executadas (CHAN; WU, 2005).

A Engenharia Kansei (EK), de modo contrério a outras metodologias, possui a capacidade
de coletar e priorizar sentimentos e distinguir diferentes grupos a partir de preferéncias
distintas. Kansei € a palavra japonesa que significa um sentimento psicolégico e uma
imagem que o consumidor experimenta a respeito de um novo produto (NAGAMACHI,
1995). A traducao da palavra kansei no dominio do projeto de produto € definida como EK e
pode ser vista como uma metodologia de desenvolvimento de produto, visto que objetiva
traduzir sentimentos e demandas dos usuérios em solucdes e parametros de projeto
(SCHUTTE, 2002). Deste modo, destaca-se como beneficio o fato de considerar no
desenvolvimento de produto requisitos nao-funcionais (por exemplo, sentimentos), utilizando
de forma efetiva a voz do cliente (AKAO; MAZUR, 2003). Para Kammerlind e Schitte
(2001), tanto o QFD quanto a EK desempenham um importante papel no desenvolvimento
de produto e podem ser utilizadas de forma integrada, visto que aplica-las em paralelo

requer maior utilizacdo de recursos.

Assim, este trabalho objetiva propor e aplicar um método de desdobramento da funcéo
gualidade que integra as ferramentas de QFD e Kansei. Para isso, é utilizado como estudo
de caso um item de uma linha de produtos de uma empresa brasileira de cosméticos de
médio porte, que desenvolve e comercializa produtos de higiene e beleza para o corpo. O
artigo esta divido em: (ii) procedimentos metodolégicos; (iv) o modelo proposto e estudo de

caso; (v) as consideracdes finais sobre o estudo desenvolvido; e por fim, (vi) as conclusdes.

2. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente trabalho é um estudo de caso de carater exploratério, que utiliza abordagens

quali-quantitativas para a coleta de dados. Utilizou-se um modelo de desdobramento da
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funcdo qualidade como referéncia, no qual foi proposto uma adaptacdo para a inclusdo de
requisitos vinculados a EK nas matrizes de desdobramento da qualidade demandada pelos

clientes.

Para a proposicéo e aplicacdo de um método de desdobramento da fungcdo qualidade que
integrasse as ferramentas de QFD e Kansei, dividiu-se o estudo em quatro etapas: (i)
proposicdo de modelo; (ii) levantamento de requisitos; (iii) priorizacdo de requisitos; e (iv)
desdobramento de matrizes. A Tabela 1 apresenta as etapas desenvolvidas, as técnicas

utilizadas e os resultados obtidos em cada fase.

Tabela 1 — Etapas realizadas para proposicéo e aplicacdo do modelo

Ferramentas /

Etapa Atividade L - Resultados da etapa
Técnicas utilizadas
Proposicéo do 1 Proposicéo de = Adaptacdo de modelo  =Matriz da qualidade ndo-
modelo modelo existente na literatura funcional
= Questionario
qualitativo . -
Identificacéo 2 Levantamento de = Grupo focal ngﬁ(étsé::t'cas da
das requisitos = Teste cego g :
. e =Palavras Kansei
caracteristicas = Anélise de
de qualidade propagandas
3 Priorizagdo de * Questionario = Arvore da qualidade
requisitos quantitativo
N = Matriz de QFD . -
Aplicagéo do 4 Desd_obramento de » Matriz da qualidade Carei_cterlstlcg_s da
modelo matrizes qualidade criticas

ndo-funcional proposta

Fonte: Elaborado pelos autores
A partir da observacdo da Tabela 1 podem ser identificadas as atividades desenvolvidas. A
primeira etapa, relacionada a proposicdo do modelo, responsabilizou-se por realizar a
adaptacdo do modelo de QFD proposto por Ribeiro et al. (2001). A partir disso,
desenvolveu-se um modelo que contempla os requisitos nédo-funcionais e atende as
necessidades das empresas interessadas em identificar a relagdo entre as caracteristicas

da qualidade e as palavras Kansei citadas pelos clientes.

Na segunda etapa identificaram-se as caracteristicas da qualidade e as palavras Kansei
vinculadas ao produto em analise pelos consumidores, através a aplicacdo de um
questionario qualitativo e de um grupo focal. O questionario qualitativo (disponivel pelo link:

http://g00.91/J298q), foi disponibilizado em redes sociais (facebook e twitter), obtendo-se um

retorno de 115 questionarios para analise. Foram realizadas perguntas abertas, onde
buscou-se entender, entre outros aspectos, quais 0s atributos mais importantes de um
sabonete e quais os valores pessoais (como auto-estima, auto-realizacdo, satisfacao, etc.)
estavam associados ao produto. Dessa forma, foram identificadas as caracteristicas de
gualidade citadas pelos consumidores e também palavras Kansei relacionadas aos

sabonetes em barra. O grupo focal e o teste cego (n=08) foram realizados com o publico


http://goo.gl/J298g
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alvo do produto, onde foram identificados requisitos relacionados ao uso e as sensacfes
experimentadas durante o contato com os produtos. O teste cego foi realizado com a
utilizagdo de produtos concorrentes ao sabonete em estudo. A andlise de videos
publicitarios foi utilizada para identificar, através das estratégias de marketing, quais
atributos as empresas concorrentes buscavam valorizar para realizar a divulgacédo e vendas

de sabonetes.

Coube a terceira etapa a atividade de priorizar os requisitos levantados na etapa anterior.
Para isso, os requisitos foram categorizados conforme suas caracteristicas (intrinsecas,
visuais e nao-funcionais) e sua classificacao (perfume, propriedades, beneficios, formato,
embalagem, escolha/compra). Posteriormente, a partir das respostas obtidas em um
guestionario quantitativo (n=68), realizado com o publico alvo do produto, foram priorizados
os dados a serem utilizados nas matrizes da qualidade funcional e nao-funcional

desdobradas por este estudo.

Por fim, na quarta etapa, foi realizada a aplicacdo do modelo proposto neste trabalho. Para
suficiente detalhamento, no entanto, foram selecionadas duas matrizes do modelo proposto
para serem apresentadas. Como resultados da etapa, puderam ser identificadas as
caracteristicas da qualidade criticas, assim como as palavras Kansei que se relacionam a

estas.

3. RESULTADOS

3.1. Modelo proposto

Para o desdobramento da funcédo qualidade demandada pelos clientes foi utilizado como
base o modelo de QFD proposto por Ribeiro et al. (2001). Este modelo utiliza sete matrizes:
gualidade, produto, caracteristicas das partes, processo, parametros de processo, recursos
humanos, recursos de infraestrutura e custos. A auséncia de uma relacdo direta com as
sensacgOes experimentas pelos consumidores com os demais aspectos desdobrados pelo
QFD destacou a necessidade de incorporacdo de uma matriz da qualidade ndo-funcional ao

modelo proposto por Ribeiro et al. (2001), ilustrado pela Figura 1.

Além da incorporacdo da matriz da qualidade nao-funcional, foi proposta a alteracdo da
matriz do produto para matriz de matérias-primas. Isto se deve ao fato de o produto
estudado ser caracterizado por um produto Unico, onde cada elemento da formulac&o
exerce uma fung¢do no produto final. A matriz do processo, por sua vez, corresponde a
matriz onde se avalia a relacdo entre as etapas do processo e as caracteristicas de
qualidade. Assim, a partir dos resultados obtidos nesta matriz, sdo obtidos os dados
utilizados nas matrizes posteriores, a de recursos humanos e a de infraestrutura. Por fim,

baseando-se nestas duas matrizes tem-se a possibilidade de se analisar a relacdo entre os
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recursos monetarios estimados e a importancia dos processos na matriz de custos. A Figura

1 destaca as matrizes adaptadas e as relacbes existentes entre as matrizes propostas pelo
modelo. Ressalta-se ainda que, no presente artigo, apenas as matrizes da qualidade e da

qualidade nao-funcional foram desdobradas.

Figura 1 — Modelo conceitual de integracdo QFD e Kansei
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Fonte: Elaborado pelos autores

Diferentemente de Kammerlind e Schitte (2001) e Schitte (2005), este trabalho propde a
integragcdo da EK ao modelo conceitual do QFD em forma de uma matriz de qualidade n&o-
funcional relacionada a matriz de qualidade demandada. Esta proposta baseia-se no fato de
considerar tanto os requisitos funcionais, tradicionalmente desdobrados pelo QFD, quanto
0s requisitos ndo-funcionais atendidos pela EK, e ainda ter a possibilidade de relaciona-los e
prioriza-los. Deste modo, as emoc¢des consideradas importantes para o consumidor podem
ser utilizadas para desenvolver as funcdes que exercem atracdo e ao mesmo tempo
considerar os elementos de qualidade (KAMMERLIND; SCHUTTE, 2001).

Utilizou-se como base a teoria concernente a EK do tipo |, que apresenta semelhancas ao
QFD (Schitte, 2002). Segundo esta abordagem, um segmento de mercado e as palavras
Kansei do produto devem ser identificados. Deste modo,sédo definidas as necessidades
afetivas dos clientes — e estas podem ser relacionadas as propriedades dos produtos
(SCHUTTE, 2005). Uma palavra Kansei é uma palavra que descreve o dominio do produto,
ou seja, o descreve semanticamente. Muitas vezes, essas palavras sao adjetivos, mas
outras formas gramaticais sdo possiveis. Para que estas palavras sejam levantadas,
variadas fontes podem ser utilizadas para obten¢do de uma completa selegéo de palavras.
Entre essas fontes, podem ser utlizadas revistas, literatura pertinente, manuais,

especialistas, usudrios experientes, estudos relacionados, ideias, visdo (SCHUTTE, 2005).
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3.2 Identificagdo das caracteristicas de qualidade

O levantamento de informacfes englobou duas subetapas: a fase de levantamento de
requisitos e a fase de priorizacdo destes. A partir do questionario qualitativo, puderam ser
identificadas as caracteristicas da qualidade e algumas palavras Kansei associadas ao

produto em estudo.

Tabela 2 — Arvore da qualidade do produto
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Fonte: Elaborado pelos autores

As informacdes obtidas no grupo de foco e no teste cego, por sua vez, em conjunto aos
dados levantados na pesquisa qualitativa, possibilitaram a definicdo das onze palavras
Kansei a serem utilizadas nas matrizes da qualidade: satisfacdo, autoestima, seguranca,
beleza, perfume, realizagdo, familia, refrescante, hidratacdo, carinho, cuidado. Além destas
técnicas, foram observadas propagandas utilizadas por empresas concorrentes para realizar
o marketing de seus produtos. Assim, foram identificadas caracteristicas da qualidade como
“deixar a pele sedosa” e “possuir prego compativel com os beneficios promovidos”. A partir
do levantamento de requisitos funcionais e nao-funcionais construiu-se a arvore da

gualidade demandada ilustrada pela Tabela 2.

A partir da analise da arvore da qualidade do produto (Tabela 2) e das respostas obtidas
junto aos consumidores, pode-se observar que perfume e beneficios foram as categorias

mais valorizadas. Além disto, pode-se observar também a importancia do quesito “ter cheiro
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agradavel’ em relagdo as demais caracteristicas da qualidade levantadas.

3.3. Aplicag&o do modelo proposto

A Matriz da Qualidade apresenta dois resultados, que correspondem a priorizagdo da
gualidade demandada (IDi*) e a priorizacdo das caracteristicas de qualidade (I1Qj*),
conforme Figura 3. As formulas utilizadas para calculo dos indices apresentados pela matriz

podem ser visualizadas no link (http://goo.gl/ckoKb).

A partir da analise da matriz da qualidade (Figura 2), pode-se observar que os itens da
gqualidade demandada que apresentaram maior peso foram aqueles relativos ao perfume do
sabonete: ter cheiro agradavel, perfume promover sensacao de bem-estar (antes do uso) e
o perfume do sabonete se espalhar pelo ambiente durante o banho. Estes itens estdo
relacionados, com variados graus de intensidade, a: (i) satisfacdo dos consumidores com
relagdo ao perfume em teste pré-producdo; (ii) escala sensorial da intensidade de sensacgéo
de bem-estar antes do uso (régua perfume); e (iii) escala sensorial de expansao do perfume
no ar. Com relacdo a avaliagdo estratégica realizada junto ao pessoal da empresa, observa-
se que estes itens sdo de importancia grande ou muito grande e possuem uma avaliagdo

competitiva similar aos produtos concorrentes.

O desdobramento da matriz da qualidade n&o-funcional (Figura 3), por sua vez, ocorreu a
partir da relacdo identificada entre os requisitos da qualidade n&o-funcional (palavras
Kansei) e as caracteristicas da qualidade identificadas na arvore da qualidade. Para
identificacdo da relacéo, foi solicitado aos respondentes que assinalassem as palavras que
mais se relacionavam as caracteristicas da qualidade apresentadas. A partir disto, as
relagcbes muito assinaladas receberam peso 9, as relagdes moderadamente assinaladas

peso 3 e as relacdes raramente assinaladas peso 1.

Para o calculo da importancia de cada expressédo Kansei, foi utilizada a Equacao 1.
Inf; - TR, IDi % DQy; Equac&o 1: Célculo de Infj.

Posteriormente, para priorizacdo das palavras mais importantes, foi utilizado um fator de
corregdo para priorizagdo das palavras Kansei mais importantes. Este fator foi calculado a
partir da priorizacdo obtida junto aos respondentes (neste caso, a pergunta realizada foi:
qgual o quesito mais importante para vocé? Assim, a priorizagcdo (P) indica a incidéncia da
caracteristica da qualidade ndo-funcional em um universo de 30 respostas). A Equacédo 2

ilustra o calculo do fator de corregéo (FC).
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FC=1+ Equacéo 2: Calculo do fator de correcgéo.

Figura 2 - Matriz da qualidade
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Fonte: Elaborado pelos autores

Por fim, foi realizado o calculo da importancia das palavras Kansei que considera a
priorizacdo atribuida pelos respondentes e corrigida pelo FC. A equacao 3 ilustra o calculo

realizado.
Infj == Infj = FC Equacéo 3: Célculo do Infj*.

A partir da analise da matriz da qualidade nado-funcional (Figura 3) pode-se observar que as
palavras kansei que obtiveram maior peso nas pesquisas realizadas foram: satisfacao,
seguranca e cuidado. Pode-se observar também que a palavra kansei considerada mais
importante, a satisfacdo, corresponde a um aspecto que possui forte relacdo com a
qualidade demandada “o perfume do sabonete se espalhar pelo ambiente durante o banho”.
Assim, presume-se gue, caso a empresa invista neste aspecto da qualidade demandada,
provavelmente isto ird aumentar a satisfacdo dos consumidores, visto que a relagdo entre

esses dois fatores é de alta intensidade.
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Figura 3 — Matriz da qualidade ndo-funcional
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Fonte: Elaborado pelos autores

4. CONSIDERACOES

Durante a aplicacdo e operacionalizacdo do modelo proposto pela presente pesquisa, um
namero importante de pessoas da empresa em estudo foram envolvidas no processo. Com
excecdo dos pesquisadores, os demais envolvidos ndo tinham o dominio dos conceitos.
Para isso foi necessario a disseminacdo das informagcbes ao envolvidos para se obter o
sucesso da implementacéo. Conforme ja apresentado por Chan e Wu (2005), a aplicacéo de
um modelo de QFD é necessario o entendimento de varios conceitos e coleta de muitas
informacfes. Embora, Segundo Carnevalli e Miguel (2008), a falta de conhecimento da
equipe sobre a técnica seja uma dificuldade relacionada ao uso do QFD, a motivacdo e o
entendimento dos beneficios foram decisivos para o envolvimento e conquista dos
resultados. Duas vantagens citadas por Carnevalli e Miguel (2008), também foram
identificadas pela equipe durante a aplicagdo do modelo: o auxilio na tomada de deciséo e a

definicdo de prioridades; e 0 aumento da satisfacéo dos clientes.

A pesquisa de mercado, bem como as analises de publicidade permitiram obter informagdes
necessarias para o preenchimento adequado das matrizes. Govers (1996), fala na
conversao das demandas do mercado em especificacdes meta das partes dos produtos. No
caso estudado, a diferenga é que o produto ndo possui partes, mas mesmo assim pode ser
desdobrado de acordo com sua formulagcdo e que esse desdobramento pode ser um
diferencial na tomada de decisao para a melhoria e desenvolvimento de novos produtos da

mesma categoria. As melhorias devem suprir tanto as necessidades da empresa quanto do
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consumidor; porém, muitas vezes, as necessidades do consumidor ndo estdo apenas

=

relacionadas as caracteristicas funcionais do produto, mas principalmente as nao funcionais.
S&do essas Ultimas que vao levar a decisdo de compra do consumidor, através do apelo
emocional que o produto tem o poder de proporcionar. Conforme Demirtas et al. (2009), o
QFD se refere a aspectos como desempenho, confiabilidade, durabilidade e custo de
produto. No entanto, as abordagens tradicionais tendem a subestimar a importancia das
emocdes no projeto de produto (KHALID; HELANDER, 2006). Para Schitte (2005), a Unica
ferramenta especialmente concebida para a quantificacéo das necessidades emocionais dos
consumidores é a Engenharia Kansei (EK).

A integracdo do QFD com o Kansei permitiu que um produto que estd estreitamente
relacionado as emocgdes pudesse buscar ndo somente 0s requisitos funcionais como o0s
nao-funcionais, que se apresentaram como decisivos nha decisdo de compra dos
consumidores. Esta integracao foi de especial importancia nesta fase, pois, conforme Khalid
e Helander (2006), as abordagens tradicionais tendem a subestimar a importancia das
emocdes no projeto do produto. A solucdo para quantificar essas necessidades, segundo
Schitte (2005), é o Kansei. Outro beneficio desta metodologia é a integracdo do consumidor
ao processo (FERREIRA JUNIOR, 2011). Essas informacdes vem de encontro aos
resultados obtidos neste estudo, a partir do sucesso da integracdo do QFD e Kansei neste
caso especifico. O modelo proposto buscou relacionar o0s requisitos da qualidade
demandada com as palavras kansei apresentando como beneficios a vinculagdo da
gualidade demanda pelos clientes e as caracteristicas de qualidade avaliadas pela empresa

com as sensagdes experimentadas e desejadas pelos consumidores.

5. CONCLUSAO

Este estudo buscou propor e avaliar a aplicacdo de um método de desdobramento da
funcdo qualidade que integra as ferramentas de QFD e Kansei. Assim, o uso do Kansei teve
como objetivo transformar os atributos demandados pelos clientes (caracteristicas néo
funcionais) em carateristicas do produto. Os dados levantados a partir da pesquisa de
mercado realizada puderam trazer essas informacdes para a aplicacdo e implantacdo do
QFD associado ao uso do Kansei. No entanto, salienta-se que os resultados obtidos sao
especificos para o0 caso estudado. Assim, tem-se como uma oportunidade de pesquisa a

aplicacdo e avaliacdo em outros casos.
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