2 – PERSPECTIVAS DA QUALIDADE

2.1 – Definição de Qualidade

A qualidade é definida como uma medida do deleite do cliente. A satisfação do cliente é uma região nesta escala.

2.2 – Medir a Qualidade

Como é que podemos medir a qualidade?

Ohfuji, em 1995, diz que a Qualidade é medida por qualidades. Akao, em 1990, chama estas qualidades características da qualidade. 

Uma entidade serve uma finalidade. Em Engenharia do Valor e em Análise Funcional, a finalidade é denominada por função. Afim de eliminar alguma confusão que possa surgir devido aos vários significados da palavra função, vamos usar a palavra finalidade. Podemos associar uma medida à finalidade na forma de um verbo, nome ou atributo. Segundo Garcia (1990) se um atributo for mensurável chama-se característica da qualidade, mas se um atributo não for mensurável chama-se então elemento da qualidade. 

As medidas da importância são consideradas constantes. Estas são determinadas por um processo de múltiplos passos. A população cliente são todas as pessoas que poderão entrar em contacto com o produto. A voz do cliente é obtida, geralmente, através de entrevistas, inquéritos ou através da formação de um grupo piloto (“focus cluster”) à qual o produto se destina. Depois faz-se a correlação dos desejos do cliente com as qualidades. Por fim, a correlação é usada para transformar a importância dos desejos do cliente com a importância das qualidades. Assim temos a importância das qualidades subjectivamente quantificada em termos de importância dos desejos do cliente.

Regressar à Índice
