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RESUMO: Este artigo tem como objetivo mostrar resultados parciais de uma
pesquisa em andamento que procura utilizar o Modelo Kano de Qualidade Atrativa e
Obrigatoéria e outros métodos de andlise na identificacdo de oportunidades de
melhoria em Instituicdes de Ensino Superior (IES). Para tanto, 20 atributos do curso
de administracdo da Universidade Regional de Blumenau - SC, Brasil, foram
analisados através de uma pesquisa quantitativa, com uma amostra de 362 alunos
das diferentes habilitagdes, turnos e fases. Os métodos utilizados para identificacéo
de oportunidades de melhoria foram o Modelo Kano e a Matriz de Importancia x
Desempenho, explorando-se as diferencas entre os dois. A analise de importancia x
desempenho é uma técnica de identificacdo de oportunidades de melhoria
introduzida originalmente por Martilla e James (1977). Os consumidores avaliam

qual a importancia para eles e o desempenho da organizacdo em relacdo ao
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atendimento de suas expectativas para cada atributo. A andlise é feita através de um
matriz bi-dimensional dividida em quatro quadrantes que classificam os atributos em
pontos fracos, pontos fortes, pontos fracos menores e pontos fortes menores. O
Modelo Kano considera a relagdo néo linear entre desempenho e satisfacdo com os
atributos, classificando os atributos em Obrigatérios, Atrativos, Unidimensionais,
Neutros e Reversos. Neste estudo verificou-se que a utilizagdo conjunta do Modelo
Kano com a Matriz de Importancia x Desempenho melhorou a qualidade da deciséo.
Atributos que tem grande impacto na satisfacdo se melhorados foram descobertos
(modernidade dos laboratérios de informatica) e priorizados. Ja atributos que seriam
priorizados, se analisados apenas pela Matriz de Importancia x Desempenho,
deixaram de ser considerados criticos por serem classificados como atrativos pelo
Modelo Kano (existéncia de empresa junior, oferta de atividades extracurriculares),
sendo uma opcgédo da IES melhora-los ou ndo. Concluindo, como atributos prioritarios
para melhoria foram identificados a quantidade de vagas no estacionamento,
agilidade do laboratério de impressdo e modernidade dos laboratérios de
informatica, na categoria de infra-estrutura, e relacdo entre teoria e pratica nas
disciplinas, na categoria métodos de ensino. Os resultados demonstraram a
potencialidade de aplicacdo conjunta dos dois métodos na identificacdo de

oportunidades de melhoria nas IES.
1 INTRODUGCAO
Com a facilidade de abertura de Instituicbes de Educacao Superior (IES)

proporcionada pela LDB de 1996 o ambiente educacional tem se tornado cada vez

mais competitivo. Assim, apesar da regulacdo governamental, o mercado
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educacional aproxima-se cada vez mais de um mercado onde a qualidade dos
servigos e a satisfacédo dos clientes sdo fundamentais para a sobrevivéncia das IES.

A qualidade e a imagem de uma IES séo refletidas pelo desempenho dos
alunos no mercado de trabalho, sendo estes o centro das atencbes de uma
instituicdo que visa também melhorar seus cursos, servicos e a organizacado num
todo. Nesta visdo o aluno é o principal “produto” das IES e motivo de satisfacdo da
sociedade, por meio de seu desempenho técnico e humano no mercado de trabalho.
Em dltima instancia, as IES devem identificar a fatia da sociedade que desejam
atender, acompanhando suas necessidades atuais e futuras, atentando as
mudancas e avaliando permanentemente curriculos, disciplinas e formas de ensino,
transformando o processo de melhoria continua em parte da cultura organizacional.
A principal preocupacdo deve ser a satisfacdo das necessidades tanto dos alunos
como da sociedade.

Em uma IES, a satisfacdo dos usuérios envolve dois aspectos: de um lado, a
percepcdo da sociedade que recebe o “produto-aluno”, que dependendo do seu
desempenho técnico e humano propaga uma imagem positiva da IES,
desencadeando novas demandas; de outro lado, os alunos, que podem ter uma
percepcdo de momento ou de futuro em relacdo aos servicos que recebem, tendo
um nivel de satisfacdo em relacdo a diversos atributos internos da IES, tais como
coordenacao, professores, exigéncia dos estudos, atendimento da secretaria, infra-
estrutura, biblioteca e outros. Esta satisfagdo também influencia na demanda, pois
os alunos comunicam-se com colegas e a sociedade em geral. Alunos satisfeitos
com os servigos internos da IES e com os cursos que esta oferece influenciardo
positivamente a percep¢do que a sociedade e futuros alunos tém a seu respeito,

aumentando a demanda. Ja uma percep¢do negativa tera efeito contrario. Assim,
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identificar como os diferentes atributos da IES e seus cursos afetam a satisfacdo dos
alunos e qual seu nivel atual de satisfacdo torna-se critico para o gerenciamento
eficaz da IES.

A analise das oportunidades de melhoria através da Matriz de Importancia x
Desempenho (MARTILLA; JAMES, 1977) tem sido amplamente utilizada para
melhorar a posicdo competitiva das empresas. Por levar em consideragdo a nao
linearidade entre desempenho e satisfacdo, o Modelo Kano de Qualidade (KANO,
1984) apresenta-se como uma alternativa para identificar o efeito do desempenho
dos atributos na satisfacdo dos clientes (HUISKONEN; PIRTTILA, 1998; TONTINI;
SILVEIRA, 2005).

Este artigo tem como obijetivo relatar resultados parciais de uma pesquisa em
andamento sobre a analise de oportunidades de melhoria em IES através do uso do
Modelo Kano de Qualidade em conjunto com a Matriz de Importancia x Desempenho
(WALTER; TONTINI; DOMINGUES, 2005).

2 METODOS DE IDENTIFICACAO DE OPORTUNIDADES DE MELHORIA

Nesta secdo apresentam-se diferentes meétodos de identificacdo de
oportunidades e melhoria e, identificagcdo do impacto da satisfacdo dos clientes,

dentre eles o Modelo Kano e Matriz Importancia x Desempenho.

2.1 A Matriz de Importancia X Desempenho

z

A andlise de importancia x desempenho € uma técnica de identificacdo de

oportunidades de melhoria introduzida originalmente por Matrtilla e James (1977).
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Matriz de importancia x desempenho
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0,0 0,2 0,4 0,6 0,8 1,0 1,2 1,4 1,6 1,8 2,0
Satisfacdo atual
Figura 1 — Matriz de Importancia x Desempenho.
Fonte: Adaptado de Garver, 2003.

Os consumidores avaliam qual a importancia para eles e o desempenho da
organizacdo em relacdo ao atendimento de suas expectativas para cada atributo.

A matriz é dividida em quatro quadrantes (Figura 1). Um atributo que se situar
no Quadrante | representa uma possivel vantagem competitiva. No quadrante |l
situam-se os pontos fracos. Para melhorar a satisfacao geral a organizagao deveria
se concentrar em melhorar estes atributos. O Quadrante Ill contém os atributos
neutros. Atributos no Quadrante 1V sdo considerados pontos fortes menores.

A anadlise de importancia x desempenho tem como pressuposto de que a
relacdo entre o desempenho e a satisfacdo é linear. Este pressuposto pode levar a
decisdes equivocadas sobre quais atributos deveriam ser melhorados ou
incorporados no produto ou servico. (HUISKONEN; PIRTTILA, 1998; TONTINI;
SILVEIRA, 2005).
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2.2  Modelo Kano de Qualidade Atrativa e Obrigatéria

O Modelo Kano de Qualidade Atrativa e Obrigatoria (Kano, 1984; Berger et al,
1993; Matzler et al, 1996), faz distincdo entre trés tipos de atributos de produtos ou
servicos que influenciam a satisfacdo do cliente (Figura 2): a)atributos obrigatérios:
os atributos obrigatérios preenchem as funcfes basicas de um produto. Se estes
atributos ndo estiverem presentes ou seu desempenho € insuficiente, os clientes
ficardo extremamente insatisfeitos. Por outro lado, se estes atributos estiverem
presentes ou sao suficientes, eles ndo trazem satisfacdo. b) atributos unidi-
mensionais: quanto a estes atributos, a satisfacdo do cliente é proporcional ao nivel
de desempenho — quanto maior o nivel de desempenho, maior sera a satisfacao do
cliente e vice-versa. c) atributos atrativos: estes atributos sdo pontos chave para a
satisfacdo do cliente. O atendimento destes atributos traz uma satisfacdo mais que
proporcional. Porém, eles ndo trazem insatisfacdo se nao forem atendidos. Além
destes trés tipos diferentes de atributos, podem-se identificar mais dois outros:
atributos neutros e reversos.

Alguns atributos podem trazer mais satisfacdo que outros quando estao
presentes. Também é verdade que alguns atributos obrigatorios podem trazer mais
insatisfacdo do que outros quando tiverem desempenho insuficiente ou nao
estiverem presentes. O modelo original de Kano néo identifica o grau de satisfagao

dos clientes, apenas o percentual de satisfeitos ou insatisfeitos.
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Satisfeito Atrativos

10
Unidimensional
Desempenho Desempenho
Inferior / Superior
Obrigatérios
S|

Insatisfeito

Figura 2 — Modelo Kano de qualidade atrativa e obrigatéria.
Fonte: Adaptado de Matzler et al, 1996.

Tontini (2003) apresenta o desenvolvimento de uma metodologia modificada
para identificacdo dos atributos dentro do Modelo Kano, permitindo a determinagao
do grau de satisfacdo ou insatisfacdo que a existéncia ou inexisténcia de um atributo
pode trazer aos consumidores. Além da modificagdo no questionario, Tontini (2003)
introduziu uma maneira modificada de calcular o coeficiente de satisfacao do cliente
de Berger (BERGER et al, 1993). Dois indices, variando entre 0 e 1 em uma escala
padronizada, sdo calculados para cada atributo: IS — indice de Satisfac&o; Il — indice
de Insatisfacdo. Para classificagdo dos atributos, os indices sdo plotados em um

grafico de disperséao dividido em quatro areas (Figura 3).
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Grafico de dispersédo do indice de satisfacdo do cliente
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[l Atributo 4
L2 AREA 11l
NEUTRO OBRIGATORIO
0,00

0,00 0,50 1,00
indice de Insatisfagio
Figura 3 — Grafico de classificacdo dos atributos segundo Modelo Kano.
Fonte: Adaptado de Tontini, 2003.

Na éarea | estdo os atributos atrativos. Na area Il estdo os atributos
considerados unidimensionais. Na area Ill estdo os atributos obrigatorios. Na érea IV
estao os atributos neutros.

3 METODO DA PESQUISA

Para a elaboracdo desta pesquisa utilizou-se o método quantitativo, e o
instrumento utilizado para coleta de dados foi um questionario baseado no modelo
Kano proposto por Tontini (2003), explorando a satisfagdo dos alunos do curso de
administragdo com os atributos existentes na relagdo ensino-aprendizagem e na

estrutura da universidade. Foram analisados 20 atributos do curso de administracao
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da Universidade Regional de Blumenau (FURB) nesta pesquisa, agrupados em seis
categorias: atendimento, capacitacdo dos professores, métodos de ensino, atitude,
conteudo e infra-estrutura, conforme mostra a figura 4.

A aplicacdo do questionario foi realizada pelos proprios pesquisadores,
obtendo-se o total de 428 questionarios respondidos, o que corresponde ao total de
alunos presentes em sala de aula na data da aplicagdo do questionario. 66
guestionarios que apresentavam respostas inconsistentes ou invalidas foram

excluidos da amostra, perfazendo 362 questionarios analisados.

CATEGORIA ATRIBUTOS
Gentileza e cortesia no atendimento da secretaria
Atendimento facilidade de acesso a coordenacdo do curso
Agilidade do laboratério de impressdo
Capacitacdo dos atualizacdo dos professores
professores Titulacdo dos professores

nivel de exigéncia por parte dos professores

experiéncia préatica dos professores sobre o conteido ministrado
diversidade de métodos de ensino

Relacéo entre teoria e pratica nas disciplinas

guantidade de materiais no ambiente virtual de aprendizagem
relacionamento com professores

atendimento de professores em horérios extra-classe
contribuicdo do curso para o desempenho profissional
Conteldo oferta de atividades extracurriculares

existéncia de empresa junior

guantidade de vagas no estacionamento

qualidade da cantina

guantidade de titulos da biblioteca

modernidade dos laboratérios de informatica

qualidade da estrutura fisica da sala de aula

Métodos de ensino

Atitude

Infra-estrutura

Figura 4 - Categorias de atributos utilizados para pesquisar a satisfacdo dos alunos.

Fonte: dos autores.
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O questionério foi composto por trés partes. A primeira identificou atributos
segundo o modelo Kano. Na segunda parte mediu-se a satisfacéo geral atual com o
curso que frequenta e o grau de satisfacdo existente em relacdo ao nivel de
desempenho atual encontrado nos atributos. Ja no terceiro momento verificou-se o

grau de importancia para cada um dos atributos do curso.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Os resultados da aplicacdo dos questionarios foram processados procurando-
se identificar a classificacdo dos atributos segundo o Modelo Kano de Qualidade e

as oportunidades de melhoria pela Matriz de Importancia x Desempenho.
4.1 ANALISE PELA MATRIZ DE IMPORTANCIA X DESEMPENHO
A figura 5 mostra a Matriz de Importancia x Desempenho para os atributos

estudados. Um ponto chave na andlise pela matriz de importancia x desempenho é

a posicao das linhas divisérias dos quadrantes.
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1- Atendimento da secretaria
2- Modernidade lab. informatica
Importancia x desempenho 3- Quantidade de titulos da biblioteca

4- Qualidade da cantina

500 Quadrante Il 11 ) © 20 Quadrante | | 5- Existéncia de empresa janior

4,50 Sl 8 .& o553 6- Oferta de atividades extracurriculares

4,00 " Oig 10 ® 429 ?619 7- Quantidade de vagas no estacionamento

2.50 4 gl 8- Qualidade da estrutura fisica da sala de aula
o 6 & 13 14 9- Qtde. materiais amb. virtual de aprendizagem
(é 3,00 % 10- Diversidade de métodos de ensino
B 2,50 11- Relag&o entre teoria e pratica nas disciplinas
g 2,00 12- Experiéncia prética dos professores
= 13- Atendimento de professores extraclasse

150 Zona de /3 Y 14- Nivel de exigéncia por parte dos professores

1,00 neutralidade 15- Atualizagio dos professores

0,50 16- Titulacdo dos professores

0,00 ItatENEIN] Quadrante V| 17. Acesso & coordenagio do curso

500 -400 -300 -200 -100 000 100 200 3,00 400 50018 Agilidade do laboratério de impressio
) B 19- Relacionamento com os professores
Satisfagéo atual 20- Contribuig&o do curso para desemp. Prof.

Figura 5 - Matriz de Importancia x Desempenho para atributos pesquisados.

Fonte: dados da pesquisa.

Na divisdo dos quadrantes foi utilizada uma das formas de divisdo e analise
de melhoria proposta por Garver (2003), onde a linha diviséria de importancia foi
estabelecida em importante (3) e a linha diviséria de satisfacao foi estabelecida pela
média de satisfacdo geral atual com os atributos (1,80). Considerou-se para efeito de
analise, que os atributos com média de satisfagdo entre 0 e 2 estdo na zona de
neutralidade.

No quadrante | da figura 5 observam-se trés atributos: relacionamento com os
professores (19), contribuicdo do curso para o desempenho profissional (20) e a
biblioteca (3). O atributo de destaque é a biblioteca (3). Estes podem ser
considerados os pontos fortes do curso.

No quadrante Il, da figura 5, sdo apresentados os pontos fracos. Contudo, 0s

atributos localizados entre 0 e 2, no eixo x (satisfagdo atual) sdo considerados
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neutros neste estudo, uma vez que a satisfacdo média geral é levemente positiva.
Encontram-se nesta area de neutralidade os atributos nivel de exigéncia por parte
dos professores (14), atualizacdo dos professores (15), titulacdo dos professores
(16), quantidade de materiais no ambiente virtual de aprendizagem (9), diversidade
de métodos de ensino (10), experiéncia préatica dos professores (12), modernidade
dos laboratérios de informatica (2), qualidade da cantina (4), qualidade da estrutura
fisica da sala de aula (8), acesso a coordenacéo do curso (17), gentileza e cortesia
no atendimento da secretaria (1) e atendimento dos professores em horarios extra-
classe (13). Estes atributos encontram-se num nivel de importancia elevada, porém
com nivel de satisfacao neutro.

Abaixo da zona de neutralidade, apresentando satisfacdo negativa, estdo os
atributos existéncia de empresa junior (5), oferta de atividades extracurriculares (6) e
relacdo entre teoria e pratica (11). Ainda neste quadrante esta o atributo quantidade
de vagas no estacionamento (7), que se destaca na extremidade de insatisfacao,
pois € um item de elevada importancia e que apresenta o indice mais baixo de
satisfacdo, apontando para a necessidade de melhoria urgente. E ainda, o atributo
agilidade do laboratorio de impressdo (18) apresenta elevada insatisfacéo,
apontando necessidade de formulacédo de estratégias para melhora-lo. Nao houve

incidéncia de nenhum atributo nos quadrantes Ill e IV.
4.2 ANALISE SEGUNDO O MODELO KANO
A andlise dos dados segundo o modelo Kano encontra-se representada na

figura 6 através do grafico de dispersdo do indice de satisfacdo do cliente. Neste

caso a linha divisdria dos quadrantes foi estabelecida em +0,5 para a escala de
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satisfacdo e -0,5 para a insatisfacdo, em uma escala padronizada entre O e 1 (ou -1).
Analisando a figura 6 verifica-se a existéncia de trés clusters distintos. O atributo
nivel de exigéncia por parte dos professores (14) caracteriza-se como neutro, pois
sua presenca nao traz satisfacdo e nem sua auséncia insatisfacdo. Este resultado
contrasta com o resultado da Matriz de Importancia x Desempenho, onde este
atributo é considerado como de alta importancia (3,5). Como comentaremos na
préoxima secdao, esta discrepancia pode afetar a decisdo de melhoria.

Os atributos existéncia de empresa junior (5), oferta de atividades
extracurriculares (6), quantidade de materiais no ambiente virtual de aprendizagem
(9) e atendimento de professores em horérios extra-classe (13), sdo considerados
atributos atrativos, pois apresentam maior impacto na satisfacdo se melhorados do
que insatisfacdo se piorados. Estes atributos podem ser explorados como

diferencial.

1- Atendimento da secretaria
Gréfico de di 50 do indice d tisfacio do client 2- Modernidade lab. informéatica
o réfico de disperséo do indice de satisfagédo do cliente 3 Quan_tidade de titu_los da biblioteca
' Atrativos Unidimensionais ©20 4- Qualidade da cantina
0.90 3 25 %5 &, 5- Existéncia de empresa junior
g 080 5 11 éo o ¢1'g 6- Oferta_de atividades extracurr_iculares
£ 070 R 6 .: 19 7- Quantidade de vagas no estacionamento
a " A6 oo 17 1 8- Qualidade da estrutura fisica da sala de aula
& 060 NG 9- Qtde. materiais amb. virtual de aprendizagem
3 0,50 10- Diversidade de métodos de ensino
8 an 11- Relagéo entre teoria e prética nas disciplinas
2 040 o 12- Experiéncia pratica dos professores
0,30 13- Atendimento de professores extraclasse
020 14- Nivel de exigéncia por parte dos professores
010 15- Atualizagdo dos professores
' Neutros Obrigatérios 16- Titulacéo dos professores
0,00 17- Acesso a coordenagéo do curso
000 010 -020 -030 -040 -050 -060 -070 080 -09 -100 18 Agilidade do laboratorio de impressio
Indice de Insatisfaéo 19- Relacionamento com os professores

20- Contribuicéo do curso para desemp. Prof.
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Figura 6 — Grafico de disperséo do indice de satisfagdo do cliente.

Fonte: dados da pesquisa.

Os atributos relacéo entre teoria e pratica (11), titulacdo dos professores (16),
diversidade de métodos de ensino (10), acesso a coordenag¢do do curso (17),
guantidade de titulos da biblioteca (3), qualidade da cantina (4), experiéncia pratica
dos professores (12), relacionamento com os professores (19), qualidade da
estrutura fisica da sala de aula (8), agilidade do laboratério de impressao (18),
atualizacdo dos professores (15), quantidade de vagas no estacionamento (7),
contribuicdo do curso para o desempenho profissional (20) e modernidade dos
laboratérios de informatica (2) apresentam caracteristicas de atributos
unidimensionais, sendo seu impacto na satisfagcdo proporcional ao nivel de

desempenho. N&ao houve incidéncia de atributos no quadrante de obrigatdrios.

4.3 DECISOES DE MELHORIA

Utilizando-se apenas da Matriz de Importancia x Desempenho (Figura 5) para
determinar as acdes de melhoria, a quantidade de vagas no estacionamento (7),
agilidade do laboratério de impressédo (18), existéncia de empresa junior (5), oferta
de atividades extracurriculares (6) e relag@o entre teoria e préatica nas disciplinas (11)
seriam os atributos criticos que deveriam ser melhorados com prioridade. Porém, ao
se analisar a classificacdo dos atributos pelo Modelo Kano (Figura 6), verifica-se que
destes, a existéncia de empresa junior e oferta de atividades extracurriculares séo

considerados atrativos. Assim, a melhoria desses ndo é obrigatéria, uma vez que
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seu baixo desempenho nao traz grande insatisfacdo. Por outro lado, sua oferta ou
melhoria pode aumentar a satisfagcdo dos alunos mais que proporcionalmente ao
aumento do desempenho, podendo constituir-se entdo em diferencial para o curso.

Analisando novamente a figura 6, verifica-se que a melhoria da contribuicdo
do curso para o desempenho profissional (20) e a modernidade dos laboratérios de
informatica (2) trariam o maior grau de satisfacdo média se melhorados. Assim,
como a modernidade dos laboratorios de informética est4 na zona de neutralidade
na matriz de importancia x desempenho (figura 5), uma melhoria em seu
desempenho poderia também trazer um grande impacto na satisfacéo.

Concluindo, como atributos prioritarios para melhoria foram identificados a
guantidade de vagas no estacionamento (7), agilidade do laboratério de impresséao
(18) e modernidade dos laboratérios de informatica (2) na categoria de infra-
estrutura, e relacao entre teoria e pratica nas disciplinas (11) na categoria métodos

de ensino.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho n&o pretendeu descobrir e analisar todos os atributos
importantes na satisfacdo dos alunos de um curso superior, mas apenas mostrar a
potencialidade de utilizacdo conjunta do Modelo Kano de Qualidade com a Matriz de
Importancia x Desempenho na descoberta de oportunidades de melhoria.

Como discutido em Matzler et al (2004), Tontini; Silveira (2005) e Huisknoen;
Pirttila (1998), a relagdo néo linear e assimétrica entre o desempenho dos atributos e
satisfagdo por eles proporcionada pode levar a decisbes equivocadas quando se

analisa apenas a Matriz de Importancia x Desempenho. Neste estudo verificou-se
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que a utilizagdo conjunta do Modelo Kano com a Matriz de Importancia x
Desempenho melhorou a qualidade da decisdo. Atributos que tem grande impacto
na satisfacdo se melhorados foram descobertos (modernidade dos laboratérios de
informatica (2)) e priorizados. Ja atributos que seriam priorizados, se analisados
apenas pela Matriz de Importancia x Desempenho, deixaram de ser considerados
criticos por serem classificados como atrativos pelo Modelo Kano (existéncia de
empresa junior (5), oferta de atividades extracurriculares (6)), sendo uma opcao da

IES melhora-los ou nao.
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