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Diagrama de Kano
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“Analise de Kano” ou “Diagrama de Kano”

@ um meétodo para o
desenvolvimento ou
melhoria de produtos
baseado na
caracterizacao das
necessidades do cliente,
sejam elas verbalizadas
Ou nao.
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Possibilita aos  desenvolvedores de
produtos transformar as informacoes
obtidas pelas pesquisas e centrais de
atendimento em melhorias reais no
produto de forma a buscar nao apenas a
satisfacao do cliente, mas a superacao de
suas expectativas, ou seja, o encantamento
do cliente.



A logica central desse método esta em perguntar aos
clientes de determinado produto/servico sobre sua
reacao ou satisfacao, quando os atributos tém
desempenho superior (questao positiva) e inferior
(questao negativa).

Conforme forem as respostas, de natureza positiva ou
negativa, cada atributo do produto/servico pode ser
identificado como atrativo, obrigatorio,
unidimensional, neutro ou reverso.



ATRIBUTO ATRATIVO (A)

\3

Este atributo é o
ponto-chave para a

satisfacao do CLIENTE

Alto grau de
desempenho

Se nao for
plenamente atendido

\3

Plena satisfacao

Nao trara insatisfacao
ao cliente




ATRIBUTO UNIDIMENSIONAL OU LINEAR (U)

Quanto maior o grau
de desempenho, maior
sera a satisfacao do
CLIENTE

A satisfacao é
proporcional ao grau
de desempenho.




As caracteristicas de desempenho (features)

1) cuidadosamente avaliadas pelo cliente e levadas em
consideracao ao fazer uma compra,

2) aumentam a satisfacdo do seu cliente quanto melhor
voceé as implementar.

Por causa dessa relacao proporcional entre Funcionalidade e
Satisfacao, essas features tém um efeito linear na satisfacao
do cliente (inclusive muitas vezes sdao chamadas ¢
“linear”). Eles trardo satisfacdo para os usuarios finais quanc
presentes e insatisfacao quando ausentes. Ex: Velocidade ¢
conexao internet, vida util da bateria do celular.

O
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ATRIBUTO REVERSO (R)

guando um alto grau de
desempenho resulta na
insatisfacao e vice versa

guando o baixo grau de
desempenho resulta na
satisfacao e vice versa

Aponta para a diversidade
e imprevisibilidade de
percepcoes de alguns

CLIENTES




ATRIBUTO OBRIGATORIO (O)

Se nao estiver
presente ou se o grau
de desempenho for
insuficiente

Cliente insatisfeito

Se estiver presente ou
tiver grau de
desempenho

suficiente

Nao trara
necessariamente
satisfacao




ATRIBUTO NEUTRO (N)

Nao resultam em
qualquer satisfacao ou
insatisfacao do
CLIENTE

Refere-se aos aspectos

gue nao sao bons e
nem ruins




ATRIBUTO QUESTIONAVEL (Q)

A pergunta foi
formulada
incorretamente

O CLIENTE nao

Indica que: entendeu a pergunta
corretamente

A respostaou o
proprio atributo é
inconsistente dentro
daquele contexto




Satisfacao vs Funcionalidade

= A <« Encantado Funcionalidade

D

O <4— Satisfeito < >
o

o

o <— Neutro

10

S sfei : 3 8 9% 2
T <4— |Insatisfeito T 2 o B =
= - ] O

S c 9 g ®
)y <— Frustrado >



MUITO SATISFEITO

FS
ATRATIVO (R)
? UNIDIMENSIONAL (U)
% l'I.l '_.r1
GRAU DE GRAU DE
DESEMPENHO -----------""" Lo MW DESEMPENHO
BAIXO < > ALTO
_..d-':'-‘---‘ ------------- + )
,,-"; ’ OBRIGATORIO (0)
Jr H‘_‘
REVERSO (R)
1

MUITO INSATISFEITO



Exemplo de um curso: Trés
atributos e Cinco respondentes

ATRIBUTOS (features)
Interatividade
Conteudo

Exercicios



EXEMPLO DE PERGUNTA FUNCIONAL E DISFUNCIONAL:

PERGUNTA FUNCIONAL (POSITIVA)

Como voce se sente quando 0s Cursos e-leaming trazem quizzes e exercicios ao final
das unidades?

A) Satisferto

B) Deve ser assim

() Indiferente

D) Posso conviver com Isso
E) Insatisfeito

PERGUNTA DISFUNCIONAL (NEGATIVA)

Como voce se sente quando oS Cursos e-1earning nao trazem quizzes e exercicios ao
final das unidades?

A) Satisfeito
Deve ser assim

B) f
() Indiferente
D) Posso conviver com isso
E) Insatisfeito

Extraido do material de Ubirajara Neiva



TABELA DE KANO

A PARTIR DA RESPOSTAS QUE OS CLIENTES FORNECERAM, FAZER O CRUZAMENTO

RESPOSTA FUNCIONAL
(POSITIVA)

RESPOSTA DISFUNCIONAL (NEGATIVA)

SATISFEITO" DEVE SER ASSIM  INDIFERENTE  POSSO CONVIVER COM 1550  INSATISFEITO

SATISFEITO Q A A A U

DEVE SER ASSIM R N N N 0
INDIFERENTE R N N N 0

POSSO CONVIVER COM 1SS0 R N N N 0
INSATISFEITO R R R R 0

Extraido do material de Ubirajara Neiva



o AVALIACAO DOS RESULTADOS
| ARBUOS

AIRIBUTOS
INTERATIVIDADE ~ CONTEUDO ~ EXERCCIOS
| 1 A 0 A
Obtido a partir da 2 0 A
Tabela de KANO 3 N N 0
4 Q 0 N
: Q A A
INTERATIVIDADE 1 - 1 1 - 2
CONTEUDO 1 3 1
EXERCICIOS 3 1 1

Extraido do material de Ubirajara Neiva



V4

IMPLICACOES ESTRATEGICAS

-]

Preencher todos os requisitos necessarios para o sucesso de um PRODUTO OU
SERVICO;

Prever e trabalhar com os requisitos unidimensionais, visando aumentar a
proporcionalidade da satisfacao do CLIENTE;

Destacar quais sao os requisitos atraentes e explora-los mais em outras agoes ;

Evitar a perda de dinheiro no desenvolvimento de requisitos que sao indiferentes
para os CLIENTES;

Evitar inverter necessidades ou contemplar requisitos questionaveis no processo de
desenvolvimento.




COEFICIENTES DE SATISFACAO E INSATISFACAO

Coeficiente de Satisfacio

i COEH(IENTE DE SA"SI:ACRG Para estimar o impacto na satisfag3o dos treinandos é necessério

- somar os valores dos atributos Atrative e Unidimensional e

dividir o resultado pela soma dos valores dos atributos Atrativo,
Unidimensional, Obrigatério e Neutro.

0 célculo do coeficiente de satisfagdo (CS) indica que a satisfagio

A + u do treinando aumenta caso seja fornecido determinado atributo

do produto e/ou servigo; ou diminui caso n3o seja fornecido o

| |
mesmao atributo.

|
Um coeficiente préximo a 1 indica grande influéncia na satisfagao
+y+y+ _ - : .
do treinando; um coeficiente préximo a zero significa que certo

atributo tem pequena influéncia na satisfaco do treinando.
Coeficiente de Insatisfacado

Paracalcular oimpacto nainsatisfac3o dos treinandos é necessario
somar os valores dos atributos Unidimensional e Obrigatdrio e
dividir o resultado pelo mesmo fator: A+ U+ 0 + N.

0 sinal de -1 no coeficiente de insatisfac3o (Cl) serve para reforgar
0 aspecto negativo da insatisfag3o que estéd sendo medido.

0 coeficiente de insatisfag3o tem valores entre -1 e 0, sendo que
valores préximos a -1indicam altainsatisfacao e valores préximos a
0 indicam baixa insatisfag3o caso um atributo n3o esteja presente.

0s coeficientes de satisfac3o/finsatisfacio s3o bastante
iteis na identificacdo de prioridades de desenvolvimento,
melhor entendimento dos atributos essenciais (Obrigatdrio e
Unidimensionais) daqueles atrativos.




sn  APLICACAO EXEMPLO

PORCENTAGENS TABULADAS
A U 0 N R Q
INTERATIVIDADE 1 : 1 1 - 2
(ONTEUDO 1 3 1
EXERCICI0S 3 1 1



Esse calculo deve ser feito para TODOS OS ATRIBUTOS:

APLICACAO DO COEFICIENTE DE SATISFACAO DO ATRIBUTO INTERATIVIDADE

5=— " (5= (§5=033
1+0+1+1 3

APLICACAO DO COEFICIENTE DE INSATISFACAO DO ATRIBUTO CONTEUDO

= —22 @) (|=%x(-1) Cl = -0,60

1+0+3+1




Conheca a experiencia realizada
na Faculdade de Economia de

Universidade de Palermo, na ltalia.

Numa experiéncia realizada na Faculdade de Economia da
Universidade de Palermo, os especialistas aplicaram o modelo
de Kano e, na primeira etapa do processo, selecionaram como
grupo focal para entrevistas, 10 estudantes gue estavam mais
familiarizados a diferentes experiéncias com cursos e-learning.
No grupo, os estudantes responderam perguntas baseando-se nas
experiéncias de satisfac3o/insatisfac3o prévias. De acordo com as
respostas dadas, foi possivel identificar 06 atributos fundamentais
gue deveriam estar contidos nos questionarios:






Questionario aplicado para 239 estudantes de
acordo com as caracteristicas do publico-alvo.

A a
W

Comparacao dos resultados do questionario
com 0s resultados dos Coeficientes de
Satisfacao e Insatisfacao.



Apos aplicacao do questionario com as perguntas FUNCIONAL E DISFUNCIONAL

P8 RESPOSTAS

0 { R L
PLATAFORMA AMIGAVEL 45 68 90 34 2 0 OBRIGATORID
TUTORIA 1 19 1 126 10 2 NEUTRO
CERTIFICADD 50 53 33 94 6 3 NELTRO
FLEXIBILIDADE DE HORARID 83 12 19 74 15 5 ATRATIVO
QUIZES EEKERCICIOS 7 2 15 75 Iy 9 ATRATIVO
DOWNLOAD DE CONTEUDO g4 20 2 1 3 8 ATRATIVO



g APLICACAO DOS COEFICIENTES

ATRIBUTOS DO E-LEARNING

PLATAFORMA AMIGAVEL
TUTORIA

CERTIFICADO
FLEXIBILIDADE DE HORARIO

QUIZZES E EXERCICIOS
DOWNLOAD DE CONTEUDO

(S

0,48
0,26
0,45
0,57
0,52
0,72

(l

0,67
0,26
0,37
0,28
0,20
0,44

an COEFICIENTE DE SATISFACAQ

(5=

T A+U+0+N

A ] 0 N R Q (ATEGORIA
PLATAFORMA AMIGAVEL 45 68 90 34 2 0 OBRIGATORIO

CSplataforma = (45+68)/(45+68+90+34)=0,48
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DIAGRAMA BETTER-WORSE
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EXERCICIO METODO DE KANO

Pesquisadores da Universidade de Santa Catarina
realizaram um estudo para entender o grau de
satisfacao dos clientes para os atributos de um
restaurante no estado do Rio Grande do Sul. Para
isso, a ferramenta utilizada foi o Modelo de Kano



Atributos A | U O N R | Q
1. Limpeza dos utensilios 8% | 72% | 20%| 0% | 0% | 0%
2. Tempo de espera para o atendimento 0% | 10% | 0% | 10%|78% | 2%
3. Preco da refeicao 4% 1 42% | 16%|32% | 2% | 4%
4. Qualidade da refeicdo 4% | 60% | 18%|12% | 6% | 0%
5. Qualidade da bebida 8% | 56% | 16% | 18% | 2% | 0%
6. Variedade dos cardapios 20% 32% | 12%|34% | 0% | 2%
7. Mesas disponiveis 6% | 52% |22%|16% | 2% | 2%
8. Boa ventilacdo 8% | 54% [ 16%[20% | 2% | 0%
9. Boa iluminacao 14%| 34% | 14%|36% | 0% | 2%
10. Credibilidade e confiabilidade 4% | 68% [20% | 6% | 2% | 0%




%A + %U

cf -
%A + %U + %0 + %N

%U + %0

cl- —aavuvouooo e
%A + %U + %0 + %N



Atributos

1. Limpeza dos utensilios

2. Tempo de espera para o atendimento

3. Preco da refeicao

4. Qualidade da refeicao

5. Qualidade da bebida

6. Variedade dos cardapios
7. Mesas disponiveis

8. Boa ventilacao
9. Boa iluminagdo
10. Credibilidade e confiabilidade




DIAGRAMA BETTER-WORSE

Atrativo

Obrigatoério

1

02 03 04 05 06 07 08 09 1
COEFICIENTE DE INSATISFACAO




Trabalho em grupo, para a
semana que vem

Escolher um projeto, tema, demanda ou problema e no
contexto de ouvir a Voz do Cliente, aplicar a Analise de

Kano
Vocés devem usar pelo menos 8 requisitos (features)
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