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RESUMO

O objetivo do presente estudo é mapear a evolugao
de estudos envolvendo o Modelo Kano, publicados
nas bases de dados Emerald, Gale, Science Direct e
Wiley. A pesquisa foi exploratéria qualitativa, do tipo
documental. Encontrou-se um total de 60 artigos
cientificos, que passaram a integrar a segunda etapa
da pesquisa, sendo esta descritiva quantitativa. Os
dados foram analisados por meio de estatisticas
descritivas. O periédico que mais apresentou
estudos foi o Managing Service Quality, com oito
publicagbes, seguido pelo International Journal
of Quality & Reliability Management com quatro,
ambos indexados pela base de dados Emerald. Em
sua maioria os artigos foram escritos em dupla autoria
(28 artigos). Foram encontrados 13 artigos com trés
autores, e nove com mais de trés autores. Os temas
pesquisados estdo centrados na area de turismo e
hotelaria, seguido por estudos abordando ensino
ou universidade. Em relagdo ao desenvolvimento
de produtos, as pesquisas se concentraram no
setor automotivo/transporte, seguido por pesquisas
relacionadas a computadores. As populagoes-alvo
das pesquisadas publicadas foram clientes das
empresas estudadas. As pesquisas realizadas com
estudantes também tiveram ocorréncias frequentes.
A escolha por este tipo de respondente se deve
a acessibilidade em obter respostas junto a esta
populacdo. No que tange aos procedimentos de
pesquisa, o predominante foi o levantamento, ou
survey, sendo que seis foram ensaios tedricos.

Palavras-chave: Modelo  Kano.
Cientifica. Bases de Dados.
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ABSTRACT

The aim of this study is mapping the evolution of
studies to expand the knowledge about scientific
production involving the Kano Model published in
databases Emerald, Gale, Science Direct and Wiley.
An exploratory qualitative research found a total of
60 scientific papers that directly study or apply Kano
Model. These papers joined the second stage of
descriptive statistics. Most papers were published in
the “Managing Service Quality” journal (8 papers),
followed by the “International Journal of Quality &
Reliability Management” (4 papers), both indexed
in the Emerald database. Most of the papers were
written by two authors (28 papers). With three
authors were 13 papers. Only 9 papers with more
than three authors. The subjects studied using
the Kano Model are centered in the tourism and
hospitality industry, followed by studies on education
or university. Regarding product development, the
papers focused on automotive / transport, followed
by researches related to computers. The surveyed
target populations were companies’ customers.
Researches conducted with students also were
frequent occurrences. The choice for this type of
respondent is due to researchers’ accessibility. The
predominant research procedure is survey. Only six
theoretical papers were found.

Keywords: Kano Model. Scientific Researches.
Data Bases.
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INTRODUCAO

A satisfacdo dos clientes é considerada fator cri-
tico para o sucesso das organizacdes em um mer-
cado competitivo (Tontini; Sant’ana, 2007). A ana-
lise das oportunidades de melhoria para aumentar
a satisfacao dos clientes, por meio da matriz de im-
portancia x desempenho (Martilla; James, 1977),
tem sido efetuada para avaliar a posicdo competi-
tiva de uma empresa no mercado, para identificar
oportunidades de melhoria e para guiar os esforgos
de planejamento estratégico (Garver, 2003). Po-
rém, devido ao relacionamento assimétrico e nao
linear entre o desempenho dos diferentes atributos
de um produto e a satisfacao do consumidor, a va-
lidade de sua aplicagao tem sido questionada (An-
derson; Mittal, 2000; Matzler; Sauerwein, 2002;
Matzler et al., 2004).

Para identificar esta relagao nao-linear, os atri-
butos podem ser classificados como fatores de satis-
fagdo (também chamados atrativos ou excitantes),
de insatisfacao (também chamados obrigatérios ou
bésicos) e criticos (também chamados unidimensio-
nais). A classificacao dos atributos nessas categorias
depende de como a variagao de seu desempenho
impacta na satisfacao dos clientes. Neste artigo sera
utilizada a nomenclatura do Modelo Kano (Kano et
al; 1984), que classifica os atributos em atrativos,
unidimensionais e obrigatorios.

O objetivo deste estudo é mapear a evolugao
dos estudos envolvendo o Modelo Kano nas ba-
ses de dados Emerald, Gale, Science Direct e Wiley,
que, embora ja estudado, ainda nao é de todo co-
nhecido. Justifica-se o interesse no assunto na me-
dida em que o Modelo Kano tem atraido a atengao
de pesquisadores, tornando-se foco de debates
académicos nos Gltimos anos. O estudo também se
justifica por nao terem sido identificados estudos
empiricos anteriores que buscassem avaliar o pa-
norama da publicagao cientifica da area e por sus-
citar os caminhos e as tendéncias que poderao ser
seguidos pelos pesquisadores da area. Esta pesqui-
sa se configura como uma oportunidade de con-
tribuir para aumentar o conhecimento do tema.
As bases de dados Emerald, Gale, Science Direct
e Wiley foram escolhidas por apresentarem textos
completos na édrea de Ciéncias Sociais Aplicadas,
bem como indexarem periédicos considerados de
alto impacto, listados na Coordenacgao de Aperfei-
goamento de Pessoal de Nivel Superior — CAPES e
classificados como Qualis.
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MODELO KANO DE QUALIDADE ATRATIVA E
OBRIGATORIA

O modelo Kano tem suas raizes na psicologia
social, mais especificamente na teoria da Higie-
ne e Motivacao (Herzberg; Mausner; Snyderman,
1959). Os autores observaram que o conjunto de
fatores que produzem satisfagdo no trabalho sao
separadas e distintas do conjunto de fatores que
produzem a insatisfagdo (Herzberg; Mausner, Sny-
derman, 1959; Bolster et al, 1993; Riviere et al,
2005; Biljon; Kotzé; Renaud, 2008; Chen, 2009).
Segundo Yacuzzy e Martin (2002), o modelo Kano
nasceu no final da década de 1970 pelo académi-
co japonés Noriaki Kano, que refinou o conceito
de qualidade seguindo em parte a teoria de Her-
zberg.

O Modelo Kano de Qualidade Atrativa e Obri-
gatéria (Kano et al., 1984; Berger et al., 1993;
Matzler et al., 1996) leva em consideracao a re-
lacdo nao-linear entre desempenho e satisfagdo.
De acordo com Tontini (2003), o Modelo Kano faz
distingao entre trés tipos de atributos de produtos
ou servigos que influenciam a satisfagdo do cliente
(Figura 1):

Satisfeito

Desempenho Desempenho
Inferior wﬁgs__'superior

Insatisfeito

@

Figura 1: Modelo Kano de Qualidade Atrativa e Obri-
gatoria.

Fonte: TONTINI, C.; Determining the Degree of Satis-
faction of Customer Requirements: a Modified Kano Me-
thod. California Journal of Operations Management,
Stanislaus - California - EUA, v. 1, n. 1, p. 95-103, 2003.

Atributos Obrigatdrios. Atributos obrigatérios
sdo os critérios basicos de um produto. Se estes
atributos ndo estiverem presentes ou ndo atingirem
um nivel de desempenho suficiente, os clientes fi-
carao extremamente insatisfeitos. Por outro lado,
se estes atributos estiverem presentes ou sao su-
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ficientes, eles ndo trazem satisfacdo. De fato, os
clientes veem estes atributos como pré-requisitos.
Por exemplo, limpeza em um restaurante € vista
como necessdria pelos clientes. Se ela for insufi-
ciente, trara insatisfacdo, porém, se presente, nao
trara satisfacdo. Os atributos obrigatérios geralmen-
te nao sao exigidos explicitamente pelos clientes,
pois eles os consideram como inerentes (Kano et
al., 1984; Berger et al., 1993; Matzler et al., 1996,
Tontini, 2003).

Atributos Unidimensionais. Quanto a estes
atributos, a satisfacdo do cliente é proporcional ao
nivel de atendimento — quanto maior o nivel de
atendimento, maior serd a satisfacao do cliente e
vice-versa. Por exemplo, para uma determinada
classe de automével, se o gasto de combustivel
por quildmetro rodado esta abaixo de certo nivel,
quanto menor for o consumo, tanto maior serd a
satisfacdo do cliente. Se o gasto com combustivel
por quildmetro rodado esta acima deste nivel, o
cliente ficard insatisfeito. Podemos dizer que quan-
to menor for a quilometragem por litro de com-
bustivel, tanto maior sera a insatisfacao do cliente
referente a este requisito. Neste exemplo, o nivel
“zero” é a média da industria para aquela classe de
automével. Geralmente atributos unidimensionais
sao exigidos explicitamente pelos clientes (Kano et
al., 1984; Berger et al., 1993; Matzler et al., 1996,
Tontini, 2003).

Atributos Atrativos. Estes atributos sdao chaves
para a satisfacao do cliente. O atendimento destes
atributos traz uma satisfacdo mais que proporcio-
nal, porém, eles ndo trazem insatisfagao se nao fo-
rem atendidos. Por exemplo, ter sorteio de pizzas
gratis entre os frequentadores de uma pizzaria pode
trazer grande satisfagdo aos presentes. Ja sua ausén-
cia ndo traz insatisfagao (Kano et al., 1984; Berger
et al., 1993; Matzler et al., 1996, Tontini, 2003).

Tontini (2003) ainda ressalta que além destes
trés tipos diferentes de atributos, mais dois outros
podem existir: atributos neutros e reversos. Atribu-
tos neutros sao aqueles cuja presenca ndo traz sa-
tisfacdo e a sua auséncia nao traz insatisfacdo. Sao
aqueles atributos que nunca ou apenas raramen-
te sdo usados pelo cliente, ou que o cliente nao
sabe como poderia utiliza-lo. Atributos reversos sao
aqueles cuja presenca pode trazer insatisfagdo.

QUESTIONARIO DO MODELO KANO

Kano et al. (1984), Berger et al. (1993) e Matzler
et al. (1996) sugerem que os atributos obrigatérios,
unidimensionais e atrativos podem ser identifica-

dos perguntando-se aos consumidores sobre sua
reacdo, ou satisfagdo, quando estes atributos tém
desempenho superior (questao positiva) e inferior
(questdo negativa). Dependendo das respostas
para a questdo “positiva” e “negativa”, o atributo
pode ser identificado como atrativo, obrigatério,
unidimensional/ neutro ou reverso.

Conforme o Quadro 1, para cada atributo é
apresentado um par de questdes que o cliente
pode responder de cinco maneiras diferentes. A
primeira questdo preocupa-se com a reagao dos
clientes quando o atributo esta presente ou seu de-
sempenho é superior (questao funcional). A segun-
da questdo preocupa-se com a reagao dos clientes
quando o atributo estd ausente ou seu desempe-
nho é insuficiente (questdo desfuncional) (Kano,
1984; Berger et al, 1993; Tontini, 2003).

= L M 1l ¥4
FOTTTTIa TATTCToTTaraa JutStao

I I

Se o restaurante for | 1. Gostaria e apreciaria.
limpo e asseado, como | 2. Tem que ser assim.
vocé se sente? 3. Neutro, é indiferente.
4. Nao gostaria, mas
posso tolerar.

5. Nao gostaria e nao to-
leraria.

Se o seu restaurante dei- | 1. Costaria e apreciaria.
xar a desejar em termos | 2. Tem que ser assim.
de limpeza, como vocé | 3. Neutro, é indiferente.
se sente? 4. Nao gostaria, mas
posso tolerar.

5. Nao gostaria e nao to-
leraria.

_

|
Forma funcional da questao

N— e .

Fonte: Adaptado de Berger et al, (1993) e Tontini, (2003).

Por meio da combinacao das respostas para as
perguntas “funcionais” e disfuncionais”, pode-se
determinar se um atributo é considerado atrati-
vo, unidimensional, obrigatério, neutro ou reverso
para um cliente (Quadro 2).
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Questao (negativa) desfuncional

Resposta do consumidor 1. Gostaria e apreciaria | 2. Tem que ser assim | 3. Indiferente | 4. Posso Tolerar | 5. Nao toleraria
Questao (positiva funcional) | 1. Gostaria e apreciaria ? A A A U
2. Tem que ser assim R N N N @)
3. Neutro, é indiferente R N N N O
4. Posso tolerar R N N N o
5. Nao toleraria R R R R ?

A: Atrativo, U: Unidimensional, O: Obrigatério, 2: Questiondvel, R: Reverso, N: Neutro

METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

Este estudo se desenvolveu inicialmente como
pesquisa exploratéria qualitativa do tipo documen-
tal, visto que o material objeto de estudo sao arti-
gos publicados nas bases de dados Emerald, Gale,
Science Direct e Wiley. Em um segundo momento,
a pesquisa assume cardter descritivo, com método
quantitativo (Creswell, 2010; Hair Jr. et al., 2005).

Optou-se por analisar todos os artigos publica-
dos independente do periodo de tempo. Portan-
to, o estudo foi longitudinal quanto ao periodo de
tempo. A amostra foi intencional, de conveniéncia,
para assegurar a consecugao dos objetivos defini-
dos. Na primeira etapa, buscou-se qualificar todos
os artigos cientificos que tratavam do Modelo Kano.

A partir do acesso as bases de dados em estu-
do, somente artigos com disponibilidade completa
foram coletados. Sabendo-se que esta base indexa
artigos somente em inglés, a palavra-chave foi defi-
nida como sendo: “Kano Model”.

Nesta fase inicial de coleta de dados foram se-
lecionados os artigos em que aparecia a palavra-
-chave. Assim, procedeu-se a leitura dos artigos
publicados nas bases de dados Emerald, Cale,
Science Direct e Wiley, avaliando se havia alguma
énfase voltada para o estudo ou aplicacdo do Mo-
delo Kano. Quando confirmada esta abordagem
os artigos foram separados para nova avaliagdo e
categorizacao. Nestas condigdes, encontrou-se um
total de 60 artigos cientificos publicados na base
de dados em estudo. Estes passaram a integrar a
segunda etapa da pesquisa, sendo esta descritiva
quantitativa. Nesta etapa, a finalidade inicial foi
identificar, nos artigos em estudo, as seguintes vari-
aveis: verificar dentro das bases de dados Emerald,
Gale, Science Direct e Wiley os artigos que tratam
especificamente sobre Modelo Kano; titulo dos
periédicos contendo publicagdes sobre o Modelo
Kano de forma continua e sistemadtica; caracterizar
estes titulos de periédicos por assunto; frequéncia

Quadro 2: Gabarito para extracao da classificacao dos atributos no Modelo Kano
Fonte: Adaptado de Berger et al, (1993); Tontini, (2003).

de publicacdo; listar os autores destes artigos e a
colaboracdo como autoria individual ou mdltipla;
verificar a produgdo anual dos artigos na base de
dados em estudo; os principais temas pesquisados
e; as populagdes-alvo escolhidas para o estudo.

No que tange para a andlise dos resultados, foi
realizada a quantificacdo dos achados, com a con-
tagem simples de frequéncia. Ao concluir esta eta-
pa, em cada um dos artigos avaliados, os dados fo-
ram analisados por meio de estatisticas descritivas
univariadas, utilizando-se como apoio o software
Microsoft Excel. Os resultados foram reunidos em
tabelas e descritos, sucintamente, conforme apre-
sentado na sequéncia.

RESULTADOS DA PESQUISA

Em direcdo ao alcance do objetivo geral do es-
tudo, que é centrado na andlise da producdo cien-
tifica envolvendo o Modelo Kano de qualidade
atrativa e obrigatéria, foram elaborados quadros e
tabelas que permitem a visualizagdo e quantifica-
¢ao dos achados de forma que permita desenvolver
conclusdes que contribuam para o conhecimento
em torno do modelo. Foram extraidos 60 trabalhos
que tratavam do Modelo Kano nas bases de dados
Emerald, Gale, Science Direct e Wiley.

Os periddicos e suas publicagoes referentes
ao tema sdao apresentados na Tabela 1, na qual se
destaca o periédico Managing Service Quality, com
oito publicagdes, representando 13% do total de
60 trabalhos. Em segundo lugar aparece o Interna-
tional Journal of Quality & Reliability Management
com quatro publicagdes, representando 7% dos
trabalhos. Ambos periédicos sao indexados pela
base de dados Emerald. Com trés publicagbes, 5%
do total, encontra-se o International Journal of Ser-
vice Industry Management, indexado na base Gale.
Os demais periédicos apresentam duas e uma pu-
blicacoes cada.
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Tabela 1: Frequéncia de publicagdes por periddico.

TITULO DO PERIODICO FREQUENCIA %
Managing Service Quality 8 13
International Journal of Quality & Reliability Management 4 7
Information Technology Journal 3 5
Academy of Educational Leadership Journal 2 3
Marketing Intelligence & Planning 2 3
International Journal of Service Industry Management 2 3
Expert Systems With Applications 1 2
International Journal of Production Economics 2 3
Journal of Academy of Business and Economics 2 3
Technovation 2 3
Design Studies 1 2
Gestao de Producao 1 2
European Journal of Marketing 1 2
Asia Pacific Journal of Marketing and Logistics 1 2
European Business Review 1 2
European Journal of Innovation Management 1 2
International Journal of Clothing Science and Technology 1 2
International Journal of Health Care Quality Assurance 1 2
International Journal of Operations &Production Management 1 2
International Journal of Physical Distribution & Logistics Management 1 2
International Journal of Productivity and Performance Management 1 2
International Journal of Quality and Service Sciences 1 2
Journal of Applied Sciences 1 2
Journal of Education for Business 1 2
Journal of Fashion Marketing and Management 1 2
Journal of Product & Brand Management 1 2
Journal of Organization Culture, Communications and Conflict 1 2
Journal of Service Management 1 2
Library Management 1 2
Management Decision 1 2
Measuring Business Excellence 1 2
Producao 1 2
Property Management 1 2
Qualitative Market Research: An International Journal 1 2
Quality Assurance in Education 1 2
The Asian Journal on Quality 1 2
The Journal of Academic Librarianship 1 2
The TOM Journal 1 2
The Journal of Systems and Software 1 2
International Journal of Tourism Research 1 2
Bell Labs Technical Journal 1 2
Quality and Reliability Engineering International 1 2
TOTAL 60 100
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A Figura 2 apresenta a frequéncia na qual foram
publicados artigos sobre o tema central deste estu-
do, demonstrando crescimento a partir de 2003.
Destacando-se o ano de 2009 como o de maior
volume de producao, representando 17% dos arti-
gos produzidos. E oportuno destacar que o Modelo
Kano existe desde a década de 70, quando o aca-
démico japonés Noriaki Kano refinou o conceito
de qualidade seguindo em parte a teoria de Her-
zberg sobre “Motivacao e Higiene”, desenvolvida
em 1959 (Yacuzzy; Martin, 2002). No entanto, foi

somente depois de 2000 que este método passou a
ser estudado e aplicado com mais frequéncia.

Os trabalhos publicados apresentam uma di-
versificacdo de autores, conforme Quadro 3. Os
que publicaram com mais frequéncia foram Ger-
son Tontini e Charles R. Emery, com quatro artigos
cada. Com trés ocorréncias estao os pesquisadores
Kay C. Tan e Yu-Cheng Lee.

. A
9
8 3 A\
7 < . »—7
6 6
5

5
4 V
3 2
2
1 1
0 1

1996 1998 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

Figura 2: Producao anual de artigos sobre o Modelo Kano.

BASE EMERALD

AUTORES

Managing Service Quality

Zhao e Dholakia (2009); Witell e Lofgren (2007); Tan e Pawitra (2001); Pawitra e Tan
(2003); Rahman (2004); Yang (2003); Kvist e Klefsjo (2006); Petruzzellis, D’'Uggento
e Romanazzi (2006)

International Journal of Quality & Reliability Ma-
nagement

Franceschini e Terzago (1998); Shahin (2004); Wang e Ji (2010); Cook, Ali (2010)

International Journal of Service Industry Mana-

gement

Nilsson-Witell e Fundin (2005); Deng (2008)

Marketing Intelligence & Planning

Hogstrom, Rosner e Gustafsson, (2010); Busacca e Padula (2005)

European Business Review

Bhattacharyya e Rahman (2004)

European Journal of Innovation Management

Shen, Tan e Xie (2000)

European Journal of Marketing

Szmigi e Reppel (2004)

International Journal of Operations &Production
Management

Tontini e Silveira (2007)

International Journal of Productivity and Perfor-

mance Management

Eskildsen e Kristensen (2006)

Journal of Fashion Marketing and Management

Redfern e Davay (2003)

Journal of Product & Brand Management

Matzler, Hinterhuber, Bailom e Sauerwein (1996)

Journal of Service Management

Geum, Seol, Lee e Park, (2009)
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Library Management

Bayraktaroglu e Ozgen (2008)

Management Decision

Khalifa (2004)

Measuring Business Excellence

Pezeshki, Mousavi, Grant (2009)

Property Management

Appel-Meulenbroek (2008)

Qualitative Market Research: An International
Journal

Gruber, Reppel , Szmigin, Voss (2008)

Quality Assurance in Education

Chien (2007)

The Asian Journal on Quality

Lee, Hu, Yen, Tsa (2009)

The TOM Journal

Lanzotti e Tarantino (2008)

International Journal of Health Care Quality As-
surance

Aghlmand, Lameei e Small (2010)

International Journal of Clothing Science and
Technology

Lofthouse, Burrow e Bhamra (2005)

International Journal of Quality and Service
Sciences

Cesarotti e Spada (2009)

International Journal of Physical Distribution &
Logistics Management

Zokaei e Hines (2007)

Asia Pacific Journal of Marketing and Logistics

Baki, Basfirinci, Cilingir, Murat AR, (2009)

BASE CALE

AUTORES

Academy of Educational Leadership Journal

Emery, Tolbert e Barker (2005); Emery (2006)

Gestao de Producao

Tontini e Sant’Ana (2007)

Journal of Academy of Business and Economics

Tontini (2003); Sireli, Kauffmann, Ozan (2005)

Journal of Applied Sciences

Hu, Lee e Yen (2009)

Journal of Education for Business

Emery e Tian (2002)

Journal of Organization Culture, Communica-
tions and Conflict

Emery e Tolbert (2004)

Producao

Tontini e Sant’Ana (2008)

Information Technology Journal

Lee, Hu, Yen, Tsai (2008); Hsieh (2009); Shieh, Wu, Huang (2010)

BASE SCIENCE DIRECT

AUTORES

Expert Systems with Applications

Li, Tang, Luo e Xu (2009)

Design Studies

Xu, Jiao, Yang, Helander (2009)

International Journal of Production Economics

Yadav e Coel (2008); Chen e Chuang (2008)

The Journal of Academic Librarianship

Garibay, Gutiérrez, Figueroa (2010)

Technovation

Matzler e Hinterhuber (1998); Fiiller e Matzler (2007)

The Journal of Systems and Software

Ayala, Hauge, Conradi, Franch, Li (2010)

BASE WILEY

AUTORES

International Journal of Tourism Research

Woods e Deegan (2003)

Bell Labs Technical Journal

Maltzman, Rembis, Donisi, Farley, Sanchez, Ho (2005)

Quality and Reliability Engineering International

Raharjo, Brombacher, Gohc, Bergmana (2009)

Quadro 3: Lista de autores e coautores encontrados na

pesquisa.

A Tabela 2 apresenta a quantidade de autores

artigos desenvolvidos com autoria individual (Yang,

por artigo, destacando-se a autoria em dupla, com — 003; Tontini, 2003; Rahman, 2004; Shahin, 2004;
28 artigos, 45% do total. Com trés autores apare- Khalifa, 2004; Emery, 2006; Chien, 2007; Appel-
cem 13 artigos, 21% do total. Mais de trés autores -Meulenbroek, 2008; Deng, 2008; Hsieh, 2009).

aparecem em nove artigos (15%). Foram poucos os
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Tabela 2: Quantidade de autores por artigo.

No, PERIODO TOTAL | %
AUTORES | 1996 | 1998 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010
1 Autor 2 1 1 2 1 10 16
2 Autores 2 1 3 3 2 2 5 4 1 2 28 45
3 Autores 1 3 1 4 13 21
Mais de 3 1 1 2 4 1 9 15
TOTAL 1 2 1 1 3 5 6 4 6 8 10 7 60 | 100

A Tabela 3 aborda os assuntos mais frequentes
no tema ou objetivo de pesquisa. A tabela esta divi-
dida em pesquisas que abordaram temas com foco
em servicos, produtos ou estudos teéricos. Os es-
tudos relacionados a servicos se concentraram em
sua maioria em temas da area de turismo e hotela-
ria, com nove trabalhos publicados, representando
15% do total. Assuntos relacionados a prestagao de
servicos de modo geral como; servigos bancarios,
servicos de reclamacdo, locatdrios de escritorio,
video locadora e servicos de restaurante, também
apresentaram nove estudos. Estudos abordando en-
sino ou universidade representaram 12% do total.

Estudos do Modelo Kano que pesquisaram as-
suntos relacionados a produtos se concentraram no
setor automotivo ou transporte, com cinco artigos
(8%). Identificou-se quatro trabalhos relacionados
a computadores, 7% do total. Foram encontrados
dois trabalhos tedricos em que nao foi mencionado
o tema de pesquisa.

Tabela 3: Assuntos mais frequentes no tema ou obje-

tivo de pesquisa.

ASSUNTOS MAIS FREQUENTES

PRESENCA EM ARTIGOS

%

SERVICOS | PRODUTOS

OUTROS

Turismo/Hotel 9 -

Prestacao de Servicos (Geral)

15

Ensino/Universidade

12

10

9

7
Internet/Web 6 -
Servico de Satde (Médico, hospitalar) 4

Satisfacdo no Trabalho 1 -

Inddstria Automotiva - Transportes -

Computadores -

Fabricante de Eletrodomésticos -

Industria de Comunicagao Mével -

Inddstria Téxtil -

Inddstrias — Nao especificadas -

NN lw ]l s~ luo

Esquis -

Inddstria de Laticinio - 1

Teoricos - -

TOTAL 36 22

Qlw v wlw]lw]lulu |l ||

-
(=}
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A Tabela 4 mostra as populagoes-alvo das pes-
quisas, ou seja, com que publico foi realizado os
estudos. Pesquisar clientes, como era de se esperar,
€ 0 mais comum em estudos de marketing, com
33% do total das pesquisas. Ouvir as opinides de
clientes é primordial quando o assunto é prestagao
de servigo ou desenvolvimento de novos produtos.
Observa-se também que estudantes, de uma ma-
neira geral, constituem-se em populagdes frequen-
tes para os estudiosos da drea de marketing (28%).
Tudo leva a crer que a escolha por este tipo de res-
pondente deve-se a acessibilidade que os pesqui-
sadores tém em conseguir obter respostas junto a
esta populagao. Percebe-se também que parte dos
autores é professor em instituicoes de ensino su-
perior, 0s quais tém acesso a esse tipo de publico.

Tabela 4: Populagoes-alvo pesquisadas.

POPUI.AC()ES-ALVO PESQUISADAS | PRESENCA EM ARTIGOS | %
Clientes/usudrios da empresa 20 33
Estudantes 17 28
Funcionarios/colaboradores 5 8
Individuos comuns 4 7
Empresas 3 5
Nao apresentaram classificagdo 11 18
TOTAL 60 100

A Tabela 5 apresenta o tipo de pesquisa reali-
zada. Foram definidas para a analise a pesquisa de
levantamento ou survey, a qual proporciona uma
descricao quantitativa ou numérica de tendéncias,
de atitudes ou de opinides de uma populagao, es-
tudando uma amostra dessa populagdo (Creswell,
2010). Estudo de caso, que tem como objetivo
aprofundar conhecimentos sobre determinado
caso e ainda examinar os fendmenos ocorridos. Os
estudos tedricos também foram identificados, estes
trabalhos contribuem para o desenvolvimento te-
6rico de um tema, sendo, neste caso especifico o
Modelo Kano de Qualidade Atrativa e Obrigatéria.

VOL.5-N.2- JUL/DEZ.-2012 187



Gerson Tontini, Giancarlo Gomes, Samira Daros, Maira Pellin Feldmann

Tabela 5: Tipo de pesquisa realizada.

Tipo da pesquisa Quantidade %
Levantamento (Survey) 37 62
Estudo de caso 17 28
Ensaio tedrico 6 10
TOTAL 60 100

Conforme dados descritos na Tabela 5, a pes-
quisa predominante foi de levantamento, ou sur-
vey, presente em 37 trabalhos, figurando 62% do
total. Em seguida, estd o estudo de caso, presente
em 17 trabalhos, representando 28% do total. Apa-
recem seis ocorréncias de ensaios tedricos.

CONSIDERACOES FINAIS

Estudos sobre o Modelo Kano tém chamado a
atencgdo de pesquisadores e empresarios, tornan-
do-se foco de debates académicos, principalmente
nos Gltimos anos. O Modelo Kano de Qualidade
Atrativa e Obrigatdria traz uma perspectiva dife-
rente para a andlise de oportunidades de melhoria,
pois leva em consideracao a relagdo nio-linear en-
tre desempenho e satisfagdo. O estudo buscou ma-
pear a evolucao dos estudos envolvendo o Modelo
Kano nas bases de dados Emerald, Gale, Science
Direct e Wiley. Considera-se pertinente esse tipo
de mapeamento visando auxiliar aos pesquisado-
res interessados pelo tema e produzir insumos no
sentido de cooperar para uma agenda de pesquisa
no Brasil.

Acredita-se que o estudo contribuiu com aca-
démicos e profissionais na medida em que apre-
sentou os caminhos percorridos pelos pesquisado-
res nas andlises de oportunidades de melhoria em
produtos e servigos, ao longo dos anos, bem como
as tendéncias que poderao ser adotadas em futuras
pesquisas da drea. Este estudo contribuiu para o
acréscimo de conhecimento em aspectos que se
complementem, oportunizando uma leitura mais
ampla de um assunto que se consolida aos poucos
na literatura cientifica.

Encontrou-se um total de 60 artigos cientificos
publicados nas bases de dados pesquisadas. Os
periédicos que mais apresentaram estudos foram
0 Managing Service Quality com oito publicagoes.
Em segundo lugar, aparece o International Journal
of Quality & Reliability Management com quatro
publicagdes ambos sao indexados pela base de
dados Emerald. Com trés publicacbes encontra-se
o International Journal of Service Industry Manage-
ment indexado na base Gale.

Os trabalhos publicados apresentam uma diver-
sificacao de autores, os que publicaram com mais
frequéncia foram Gerson Tontini e Charles R. Emery,
com quatro artigos cada. Com trés ocorréncias apa-
recem Kay C. Tan e Yu-Cheng Lee. No que tange
a quantidade de autores por artigo, destaca-se a
autoria em dupla em 28 artigos. Com trés autores
foram encontrados 13 artigos e com mais de trés
autores, nove artigos. Foram poucas as pesquisas
desenvolvidas com autoria individual (Yang, 2003;
Tontini, 2003; Rahman, 2004; Shahin, 2004; Kha-
lifa, 2004; Emery, 2006; Chien, 2007; Appel-Meu-
lenbroek, 2008; Deng, 2008; Hsieh, 2009).

Os estudos com o Modelo Kano relacionados
a servicos se concentraram em sua maioria em
temas da area de turismo e hotelaria, com nove
trabalhos publicados. As pesquisas abordando en-
sino ou universidade representaram 12% do total.
As pesquisas com produtos se concentraram no
setor automotivo ou transporte, com cinco artigos
publicados. Quatro trabalhos estao relacionados a
computadores.

As populagoes-alvo das pesquisadas foram
clientes das empresas estudadas, que é o mais re-
corrente em estudos de marketing. Pesquisas rea-
lizadas com estudantes também tiveram ocorrén-
cias frequentes. Tudo indica que a escolha por este
tipo de respondente deve-se a acessibilidade que
o0s pesquisadores tém em obter respostas junto a
esta populagdo. No que tange aos procedimentos
de pesquisa, a predominante foi a de levantamento
ou survey. Seis foram os ensaios tedricos encontra-
dos.

Esta pesquisa revela que foi somente depois
de 2000 que este método passou a ser estudado
e aplicado com mais frequéncia. Ha crescimento
significativo a partir de 2003, destacando-se o ano
de 2009 como o de maior volume, representando
17% dos artigos produzidos, ou seja, nove artigos.
Esta evolugdo mostra um grande aumento de in-
teresse por esta drea, havendo aceite da relagao
ndo-linear entre o desempenho de atributos e a
satisfacao dos clientes.

Como limitagoes deste estudo, destaca-se que
os artigos analisados se limitam a uma busca nas
bases Emerald, Gale, Science Direct e Wiley o que,
apesar de ser abrangente, qualificado e especifico
quanto a indexagao de periédicos cientificos, tam-
bém revelou um baixo nimero de artigos recupe-
rados, considerando as palavras-chave definidas
para a busca em linha. Faz-se necessario prosseguir
o estudo sobre o Modelo Kano de Qualidade Atra-
tiva e Obrigatéria em suas abordagens e perspec-
tivas.
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