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Resumo: O presente estudo objetiva classificar os atributos presentes
no segmento de servicos de lavagem de veiculos motorizados. Possui
uma caracterizacdo de natureza aplicada, os objetivos da pesquisa sdo
exploratdrio e descritivo, possuindo uma abordagem quantitativa e
tendo como método utilizado o survey. O instrumento de pesquisa
apresentava 42 atributos e foi aplicado junto a 60 clientes do posto de
lavagem de veiculos. Os atributos que foram classificados em
unidimensionais, precisam possuir um alto desempenho, pois a
satisfacdo do cliente é proporcional ao desempenho realizado pelo
atributo, os que receberam avaliacdo mais alta foram os que estao
relacionados a credibilidade e confiabilidade da empresa, e 0s que tem
ligacdo com a facilidade para adquirir o servigo receberam avaliacdo
mais baixa. Os atributos classificados como atrativos, devem ser
priorizados e melhorados continuamente, os que receberam melhor
avaliacdo foram os que estdo ligados a qualidade dos servicos e 0s que
receberam avaliacdo mais baixa foram os que estdo relacionados a
flexibilidade dos horarios. Dessa forma, pode-se concluir que a
empresa deve se preocupar em proporcionar a melhoria continua dos
atributos mencionados acima, oferecer ao cliente mais op¢bes que
facilitem o recebimento do servico e flexibilizar mais os horarios de
realizacéo dos servicos.

Palavras-chave: Qualidade em servigo, Modelo de Kano, Lavagem de
automoveis.
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1. Introducéo

O crescimento do setor automobilistico possibilitou inimeras oportunidades de empregos
e 0 surgimento de segmentos que dessem 0 suporte necessario a este grande setor. Com a
finalidade de obter renda, algumas pessoas comecaram a oferecer servicos de lavagem de
veiculos surgindo, assim, os postos de lavagem de veiculos (FLIPWASH, 2016).

Os postos de lavagem de veiculos ou lava rapidos, oferecem desde uma lavagem simples
da parte externa do veiculo motorizado até uma limpeza mais completa. A abertura destes
empreendimentos ndo exige alto investimento inicial e nem mao de obra altamente
qualificada (SEBRAE, 2016), o que possibilitou o crescimento e ocasionou aumento da
concorréncia, exigindo que os prestadores do servi¢o apresentem mais requisitos de qualidade
para que a empresa se sobressaia perante outras.

Assim, a importancia que a qualidade agrega a prestacdo de servigo € consideravel, pois o
cliente sempre procura o melhor servico (ROOS; SARTORI; GODOY, 2009). Logo, a
empresa que oferece o servigo de qualidade se destaca e pode-se tornar referéncia entre as
outras, possibilitando um retorno positivo (ROOS; SARTORI; GODOY, 2009).

Dentre as possibilidades para classificar e mensurar o nivel de satisfacdo dos clientes,
destaca-se a teoria da qualidade atrativa criada por Kano et al. (1984), a qual permite o estudo
do desempenho da empresa e a satisfacdo do cliente em relacéo ao servico recebido.

Diante do exposto, este artigo tem como objetivo geral classificar os atributos
presentes no segmento de servicos de lavagem de veiculos motorizados. Para alcancar tal
objetivo, destacam-se 0s seguintes objetivos especificos: estimar o nivel de confiabilidade das
questdes da teoria da qualidade atrativa (funcionais e disfuncionais), o coeficiente de
satisfacdo e insatisfacdo e mensurar o nivel de satisfacdo dos clientes, conforme o modelo de
atratividade do Modelo de Kano.

Nesse contexto, este estudo é justificado pela importancia e necessidade de prestar um
servico de qualidade atrativa nos postos de lavagem de veiculos e pela auséncia de trabalhos
cientificos que aplicam o Modelo de Kano para avaliar esse tipo de servico. Diante dessa
importancia, vislumbra-se como oportuno e relevante a realizacdo desta pesquisa, que foi
realizada por meio de uma survey e da andlise feita baseada nos estudos do modelo proposto

por Kano, sendo possivel a identificacdo do nivel de satisfacdo ou insatisfacdo dos clientes em
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relacdo aos servicos recebidos através do posto de lavagem de veiculos, o que ird possibilitar
0 aprimoramento do servigo avaliado.

Além dessa introducéo, este artigo estrutura-se em seis se¢es. Na segunda secao, €
apresentado o referencial tedrico, contendo consideracdes sobre a qualidade, qualidade em
servicos, modelo de Kano e servi¢os de lavagem de veiculos. Na terceira, apresenta-se a
metodologia, onde é feita a caracterizagdo da pesquisa. A quarta trata-se dos resultados e
discuss@es do trabalho. A quinta é destinada para as considerac@es finais. E, para finalizar, a

sexta apresenta as referéncias utilizadas durante o desenvolvimento do artigo.
2. Referencial tedrico

Nesta secdo apresenta-se a fundamentacao da literatura que foi utilizada como suporte
tedrico da pesquisa. As subsecOes estdo divididas em: Qualidade, Qualidade em servigos,

Modelo de Kano e Servigos de lavagem de veiculos.

2.1 Qualidade

Segundo Carpinetti (2012), a definicdo e aplicacdo do termo qualidade ainda gera
discussdo e em certas ocasifes, duvidas, pois ele é entendido de vérias maneiras diferentes, o
que pode ocasionar um conflito de afirmagdes e informagdes.

Ha definicdes que aplicam o termo qualidade para produtos/servi¢os que apresentam
durabilidade longa e excelente desempenho técnico. Para outras, o produto possui qualidade
quando atende as necessidades do cliente e o deixa satisfeito. Existe ainda um terceiro
entendimento, que é quando o produto atende todas as especificacdes do projeto
(CARPINETTI, 2012).

Tendo em vista essa variacdo de definicdes e entendimentos, foi criado o certificado
ISO 9001, o qual as organizacfes podem obter ap6s uma certificacdo que atesta se a empresa
possui 0s procedimentos padronizados e necessarios para oferecer um servigo/produto de
qualidade ao seu cliente (CARPINETT]I, 2012). Além dessas defini¢des, que aderem bem ao
contexto de bens, ha ainda definicbes e técnicas aplicadas a avaliagdo e mensuracdo da

qualidade em servicos.

2.2 Qualidade em servigos
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A qualidade é o elemento chave em qualquer processo de transformacdo e na
prestacdo de servicos ndo é diferente. A qualidade em servigos € um dos fatores principais em
que a empresa deve se preocupar em oferecer, pois ela serd uma das principais responsaveis
por conquistar o cliente e manté-lo fiel a empresa (ROOS; SARTORI; GODOQY, 2009).

Para entender sobre a qualidade em servicos, é preciso entender o conceito de
servigos. Existem diversos pontos que sdo utilizados para caracterizar os servi¢os, mas alguns
sdo comuns entre os autores. Para Kotler e Keller (2006), os servicos sdo consumidos pelos
clientes simultaneamente a sua producdo, entdo eles sdo intangiveis e nao estocaveis.

Além disso, ha dimensdes que podem ser consideradas para avaliacdo de um servigo.
Dentre as dimensdes, destaca-se: Tangibilidade, Confiabilidade, Garantia, Empatia e
Receptividade. Segundo Salomi, Miguel e Abackerli (2005), tangibilidade é o ambiente
fisico, maquinas e instalacGes. A confiabilidade € a maneira em que o servico € executado. A
garantia diz respeito a abrangéncia do conhecimento dos funcionarios e a forma em que
transmitem confianca aos clientes. Empatia é o nivel de atencdo e cuidado que a empresa
possui em relacdo aos clientes. Por fim, a receptividade é o método utilizado para facilitar o
recebimento do servico.

Segundo Paladini et al. (2012), a qualidade em servigos pode ser definida como sendo
a diferenca entre a expectativa que se tinha do servigo antes de recebe-lo e o servico recebido,
pois o resultado do servico recebido pode superar as expectativas do cliente ou decepcionéa-lo,
se as expectativas ndo forem atingidas. Essa definicdo mostra-se alinhada com o modelo de
avaliacdo da qualidade em servicos proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988),
pesquisadores que desenvolveram o SERVQUAL, que é composto por itens e dimensdes que
medem a expectativa do cliente em relacdo ao servico que vai receber e os itens que medem o
desempenho do servico recebido.

Além do SERVQUAL, outro modelo, que consta na literatura sobre qualidade em
servicos, permitisse classificar os atributos da qualidade a luz das necessidades e desejos dos
clientes. Tal modelo foi proposto por Kaoro Kano e estabeleceu o modelo de qualidade

atrativa.

2.3 Modelo De Kano
Segundo Kano et al. (1984), o modelo de Kano tem o objetivo de ajudar as empresas

a priorizarem a satisfacdo dos seus clientes. Para atingir esse objetivo, foram criadas 6

3
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classificacOes possiveis para os atributos das empresas que séo definidos por Lofgren e Witell
(2005): atrativo (A), unidimensional (U), obrigatério (O), neutro (N), reverso (R) e
questionavel (Q). Os atrativos sdo os atributos que compdem o diferencial da empresa. Os
unidimensionais estdo ligados ao desempenho, quanto maior, maior a satisfacdo. Os atributos
obrigatorios sdo os que devem estar presentes. Os neutros sdo os que nao influenciam na
satisfacdo dos clientes. Os atributos reversos sdo os que ndo podem ser percebidos. Por fim,
0s questionaveis sao atribuidos quando o cliente ndo compreende a pergunta.

De acordo com Kano et al. (1984) e Berger et al. (1993), o modelo de Kano é
composto por um questionario contendo perguntas funcionais e disfuncionais. As perguntas
funcionais sdo responsaveis por medir a satisfacdo (ou insatisfacdo) do cliente desde que
determinados atributos estiveram contidos no produto/servico adquirido. Ja as perguntas
disfuncionais medem a satisfacdo (ou insatisfacdo) do cliente caso os produtos/servicos
adquiridos ndo tenham os atributos mencionados.

A partir das respostas, 0 modelo permite realizar analise dos atributos que deixam ou
ndo os clientes satisfeitos. De acordo com Lofgren e Witell (2005), se os atributos
obrigatérios ndo estiverem presentes no produto ou servigo vai causar insatisfacdo nos
clientes, mas se eles estiverem presentes ndo causa satisfacdo. Nos atributos unidimensionais,
os clientes vdo expressar sua percepcdo atraveés do desempenho do servi¢o ou produto. Nos
atrativos os clientes estardo satisfeitos se o desempenho estiver presente. Os atributos neutros
serdo classificados de acordo com o desempenho ndo satisfatério. Por fim, se os atributos
reversos estiverem presentes vai causar insatisfagdo, e se estiverem ausentes os clientes
ficardo satisfeitos.

Ainda de acordo com Lofgren e Witell (2005), é possivel estimar o coeficiente de
satisfacdo e insatisfacdo do cliente, que pode ser usado junto ao Modelo de Kano para
complementar a analise. Estes coeficientes mostram a porcentagem de clientes que
expressaram satisfacdo ou insatisfacdo em relacdo a presenca ou auséncia e desempenho de
determinado atributo. O Coeficiente de Satisfacdo (CS) e o Coeficiente de Insatisfagdo (Cl)
sdo determinados atraves das Equacdes 1 e 2 (LOFGREN e WITELL, 2005).
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CS= %A + %U (1)
%A + %U + %0 + %N
Cl= (%U + %O)* -1 (2)
%A + %U + %0 + %N
Onde:

CS%: percentual dos clientes satisfeitos com a presenca do atributo no servico;
Cl%: percentual dos clientes insatisfeitos com a auséncia do atributo no servico;
%A: nimero de atributos classificados como atrativos;

%U: namero de atributos classificados como unidimensionais;

%0: numero de atributos classificados como obrigatorios;

%N: nimero de atributos classificados como neutros.

2.4 Servicos de lavagem de veiculos

O servico de lavagem de veiculos consiste em realizar a limpeza interna e externa do
veiculo conforme a escolha dos clientes em relacdo aos tipos de servicos oferecidos pela
empresa. Em um lava jato existem varios setores responsaveis pela execucdo de diferentes
etapas do servico, no qual, ao final, o carro terd passado pelos procedimentos solicitados pelo
cliente. Em geral, os postos de lavagem de veiculos apresentam cinco setores que serdao
descritos de acordo com o SEBRAE (2008).

O primeiro setor é o de atendimento, no qual o cliente se dirige ao escritério e sera
indagado sobre quais servicos deseja que o seu veiculo receba. O pagamento também é
realizado neste setor.

O segundo setor € o de aspiracdo, no qual sdo retiradas as sujidades do interior do
carro. A aspiracao é feita com o auxilio de uma maquina e um funcionario que tenha
habilidades adequadas para realizacéo da tarefa.

O terceiro setor € destinado a lavagem do veiculo, composto por rampas/diques,
proporcionando a elevacgao dos carros, propiciando a realizagéo da limpeza na parte inferior
do veiculo. Nessa etapa, os funcionarios lavam toda a parte externa do veiculo e o0 motor, se 0

cliente desejar.
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Figura 1 - Processo de lavagem de carro
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)

Apos a lavagem, no quarto setor os veiculos sdo posicionados para secagem e em
seguida, a critério do cliente, é realizado o enceramento. Durante 0 enceramento, a cera é
aplicada em todo veiculo e posteriormente retirada, proporcionando brilho ao veiculo. Neste
Setor, também ¢ realizada a aplica¢do do “limpa pneu”, que serve para limpar, hidratar e levar
brilho os pneus.

O quinto e ultimo setor corresponde ao acabamento, nele é aplicada esséncia
aromatizante no interior do carro, adicionada uma lixeira personalizada, e para concluir é
realizada a inspecdo para que seja possivel a identificacdo e correcdo de alguma eventual
falha. A sequéncia dos setores pode variar conforme o prestador de servigos, mas, em geral,

S80 0S Mesmos.

3. Metodologia

Este artigo caracteriza-se como sendo de natureza aplicada, 0s objetivos da pesquisa
sdo exploratdrios e descritivos, possuindo uma abordagem quantitativa e tendo como método
utilizado o survey. Turrioni e Mello (2012) compreendem a descricdo dessas caracterizacoes
das seguintes formas:

A natureza da pesquisa apresenta-se como aplicada, devido ao interesse de realizacéo
ser pratico, os resultados obtidos através dos questionarios aplicados serdo analisados para
que haja a identificacdo do nivel de satisfacdo dos clientes e classificacdo dos atributos.

Quanto aos objetivos, a pesquisa pode ser classificada em exploratéria e descritiva.
Pois a aplicacdo dos questionarios proporcionou a identificacdo dos problemas e pontos que
podem ser melhorados na empresa, também possibilitou a especificacdo das caracteristicas
dos respondentes.

A pesquisa em questdo contem abordagem quantitativa, pois através das respostas
coletadas e possivel fazer um levantamento e analisar, através de softwares estatisticos e

planilhas eletrdnicas, o que estad incomodando ou o que deixaria os clientes mais satisfeitos.
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Quanto ao método utilizado foi o survey, pois primeiro foram realizadas perguntas
para a caracterizacdo dos clientes, possibilitando conhecer o perfil do pablico, em seguida
foram realizadas as perguntas em escala tipo likert, para saber se estava ocorrendo algum

problema que poderia deixar o cliente insatisfeito.

Tabela 1 - Escala likert utilizada na pesquisa

Extremamente insatisfeito
Insatisfeito

Neutro

Satisfeito

Extremamente satisfeito

Ly | o | L | bt [ =

Fonte: Dados da pesquisa (2020)
O instrumento de pesquisa foi adaptado tendo como base o trabalho de Kano et al.

(1984), estruturando-se em quatro partes. A primeira € destinada a caracterizacdo dos
participantes da pesquisa. A segunda parte contém 21 perguntas funcionais, para mensurar a
satisfacdo do cliente em relacdo aos servicos recebidos, para essas perguntas foi utilizada escala
tipo likert de 5 pontos, podendo ser observada na Tabela 1. A terceira € composta por 21
perguntas disfuncionais, onde o cliente informa como iria se sentir se o lava rapido ndo
oferecesse 0s servigos listados. Na quarta parte, 4 perguntas séo realizadas com o objetivo de
conhecer a percepc¢ao sobre a ultima experiéncia do cliente no lava rapido.

A coleta dos dados foi realizada por meio de questionarios fisicos, que foram
aplicados pessoalmente junto aos clientes de um lava rapido durante 0 més de setembro no ano
de 2019. A amostra foi por conveniéncia e ao final da coleta foram tabuladas sessenta (60)
respostas validas.

A anélise dos dados foi realizada em trés momentos. O primeiro envolveu a analise
das questBes relacionadas ao perfil dos respondentes, utilizando estatistica descritiva (media,
desvio padrdo e moda) com o apoio de uma planilha eletrénica. Além disso, as questdes da
quarta parte do questionario foram analisadas utilizando tais estatisticas.

O segundo momento, tratou da analise da confiabilidade das variaveis centrais da
pesquisa: questdes funcionais e disfuncionais. Para tanto, recorreu-se, inicialmente, ao calculo
do Alfa de Cronbach. Freitas e Rodrigues (2005) criaram uma tabela (Tabela 2) que permite a
visualizagdo da classificagdo dos niveis de confiabilidade, facilitando a estimativa do valor

adequado para a pesquisa.
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Tabela 2 - Niveis de confiabilidade
Confiabilidade | Muito baixa Baixa Moderada Alta Muito Alta
Valor de a 0=0.30 0,30<0=0,60 | 0.60<<0=0,75 | 0,75<a=0,90 o=>0,90

Fonte: Freitas e Rodrigues (2005)

Assim, para essa pesquisa foi estimando valor de a > 0.7 como sendo aceitavel para
seguimento das andlises.

No terceiro momento da analise de dados, recorreu-se a utilizacdo de planilha
eletrbnica para inserir o algoritmo para estimacdo do coeficiente de satisfacdo e insatisfagéo,
apresentado nas equactes 1 e 2, disponiveis no referencial tedrico deste artigo. Apos esses

procedimentos, os dados séo apresentados na secéo 4.
4. Resultados e discussdes

A amostra desta pesquisa foi de 60 clientes, sendo 61,7% do sexo masculino e 38,3% do
sexo feminino. Com relacdo a faixa etaria, 38,3% possuiam de 26 a 35 anos. Em relacdo a
renda familiar, 41,7% possuem de 1 a 3 salarios minimos. E levando em consideragdo a

residéncia dos participantes, 93,3% deles residem em Caico.

Figura 2 - Caracterizacédo dos clientes

Mzsculin 18225 anos daz £ salardo Caic Rt R515.00
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)
Diante desses dados, percebe-se que a maioria dos clientes consultados sao homens

jovens, residentes no municipio em questdo e com baixo poder aquisitivo. Apesar disso,
durante a escolha de um lava rapido, 71,7% das pessoas afirmaram que levam em

consideracdo a qualidade do servico. Apds essa caracterizagdo, foi realizada a anélise do Alfa
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de Cronbach, para visualizar o nivel de confiabilidade das variaveis, representado na Tabela
3.

Tabela 3 - Analise de confiabilidade do alfa de Cronbach

Anilise
Funcional Disfuncional
0,951 0,954

Fonte: Dados da pesquisa (2020)
Conforme a Tabela 3, a analise funcional ¢ disfuncional apresentam a satisfatorio,

indicando confiabilidade aceitavel para andlise deste estudo. Apo6s a verificacdo da
confiabilidade das respostas, foi estimada a moda, média, desvio padrdo dos atributos que

compdem cada dimensao do estudo, as quais sao apresentadas na Tabela 4.

Tabela 4 - Média, moda, desvio padréo e classificacdo das dimensdes dos atributos

Dimensdes Atributos Media Moda Desvio
padrio
Fun | Disf | Fun | Disf | Fun Disf
1- Como vocé se sentiria se o processo de | 3,82 | 2,56 3 3 (1,03 | 084
3 lavagem fosse realizado de maneira
g rapida?
= 2- Como vocé se sentiria se os horarios | 4,30 [ 202 | 35 3 (1,09 | 090
= de entrega do veiculo fossem flexiveis ao
5 seu?
o

3- Como vocé se sente com o tempo de | 3,95 | 2,10
espera para a conclusdo do servigo?

A
L
—
—
=]
—
[=1
=1

2 4- Como vocg se senfiria se as instalagdes | 4,33 | 2,11 5 3 0,99 0.89
i fisicas do ambiente fossem propicias para
= uma boa execugdo do servigo?
%1: 5- Como vocd se sentiria se a empresa | 4,08 | 2,21 | 3 3|12 | 094
_§ oferecesse local para espera?
G- Como vocé iria se sentir se o servigo | 4,38 | 1,85 5 1 1,09 0.96
fosse compativel com o resultado final?
7- Como vocé se sente em relagio a | 4,39 | 1,74 5 1 1,02 | 0,89
qualidade do servigo?
2 8- Como vocé se sentiria se a empresa | 4,07 | 2,16 5 3 [1,05 | 087
= oferecesse variedade de servicos?
E 8- Qual & o seu nivel de satisfagio comos | 4,41 | 1,84 | 3 1 (0,99 | 089
& servigos recebidos?
'3 10- Como vocé se sentiria se a empresa | 4,23 | 1,80 3 1 1,03 | 0,88

fizesse a recuperagio de falhas que
ocorrem eventualmente?

11- Como vocé se sentiria se a empresa | 4,23 | 2,10 | 3 3 1.01 0,92
procurasse tomar agdes quando ha
reclamagdes?
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12- Como wocé se sentiria se recebesse | 4,28 | 1,93 |3 1 1,10 | 0,92
informagdes confiaveis sobre o servigo
antes de recebé-lo?
13- Como vocé iria se senfir se o servigo | 4.28 | 2,21 | 3 3 1,01 | 0,93
pudesse ser utilizado de maneira facil?
14- Como wvocf 1ria se sentir se tivesse | 4,23 | 2,15 | 3 3 1.09 | 0,96
facilidade na forma de pagamento?
-E 15- Como wvocé se sente em relagdo a | 4,54 | 1,69 | 5 1 0,99 0.84
g5 credibilidade e  confiabilidade da
E empresa?
= 16- Como vocg se sentiria se a empresa | 4,26 | 2,07 | 3 3 1,00 | 0,96
oferecesse facilidade para remarcagio do
servigo?
17- Como vocg se sentiria se a empresa | 4,39 | 1,82 |3 1 1,08 |093
possuisse uma localizagdo central?
18- Como wvocg se sentiria se a empresa | 4.52 | 1,66 | 3 1 0,97 0.88
oferecesse disponibilidade para entregar
seu veicula?
19- Como wvocéd iria se semtir se os| 431|207 |3 3 1,03 | 0,96
= funcionarios tivessem uma boa postura?
= 20- Como wvocé iria se semtir se os| 441 | 1.92 |3 1 1.01 0,89
5 funcionarios fossem educados?
= 21- Como voc se sente em relagdo a | 4.41 | 1,69 | 3 1 1,00 | 0,80
responsabilidade dos funcionarios?

Fonte: Dados da pesquisa (2020)
A partir da Tabela 4, pode-se observar algumas informag6es importantes. A primeira

sdo as dimensdes e agrupamento das questdes. A dimensdo da receptividade é destinada aos
atributos que se referem a flexibilidade de horério e rapidez no processo. A tangibilidade
trata-se das instalacdes do ambiente. Ja a confiabilidade é a forma em que o servico €
executado. A garantia trata da confianca que a empresa transmite e a facilidade em que
oferece para que o cliente receba o servigo. Por fim, a empatia engloba a postura dos
funcionarios (SALOMI; MIGUEL; ABACKERLLI, 2005).

Outro dado observado na Tabela 4 sdo as estatisticas descritivas, como por exemplo, a
média, tanto das questdes funcionais quanto das disfuncionais. Elas permitem compreender a
posicdo da percepcdo do cliente (se positivo ou negativo) em relacdo a cada um dos atributos
pesquisados. Assim, no atributo 15, por exemplo, o valor médio (funcional) de 4,54 sugere
que a percepcdo dos respondentes € indiferente, mesmo sendo funcional/positiva, algo nao
desejado, pois ha maior probabilidade de mudar de prestador de servicos. Por outro lado, a
média disfuncional do mesmo atributo, sugere que a probabilidade de mudanca é baixa, j& que
a meédia foi 1,69. Além da analise das médias, € possivel observar a moda. No caso do
atributo 1, percebe-se que a moda, equivalente a 3 nas duas formas (funcionais e
disfuncionais). Na Tabela 5 é apresentada a classificacdo dos atributos em unidimensional
(U), obrigatério (O), questionavel (Q), reverso (R), neutro (N) e atrativo (A). Apés essa

analise, foi estimado o percentual de respostas em cada um dos atributos do Modelo Kano.
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Tabela 5 - Classificacdo de atributos

ATRIBUTOS U o R N A
1- Como vocs s2 sentiria sz o processoda | 13,3% 0% 0% | 1,67%| 68,3% | 16,67
lavagem fosse realizado de mansira

rapida?
2-Como vocs s2 sentiria sz 05 hordrios d= | 26,673 %% 167%| 0% |[3667%| 30%
antraga do veiculo fossem flaxiveisao

sau’

3-Como vocs 52 sentz com o tempo da 30% 3 1.67% | 1.67%| 33% |[26,6T%
aspera paraaconclusdo do sarvige”

4-Como vocd s2 sentiria sz as instalagdes | 43,3% [ 6,67% [ 0% 0% (21,67 28.3%

fisicas do ambients fossem propicias para
uma boa exacugio do sarvige?

5-Como vocs 52 sentiria s2 2 smprasa 18.3% | 6.67% 0% 0% | 51,67%| 23,33%
ofaracesselocal para aspara?

6- Como vocs iria se sentir s 0 sarvigo 36,67 | 8.33% 0% [ 3,33%| 23% |[26,6T%
fossa compativel com o resultado final?

7-Como vocs se sente smralagioa 2167 | 6.67% 0% | 167%| 43,33%| 26,67
qualidads do sarvige?

8- Como vocs 52 sentiria sea empresa 2333% | 13,33 0% | 3.33%| 43% 15%
oferecasse varisdads da servigos?

9-Qual & 0 seunival de satisfagio comos | 31,67 | 1.67% | 0% | 1.67%| 40% 25%
servigos racebidos?

10- Como vocd se sentiria se a emprasa 3333 | 0% 0% [ 33,33%(| 28.3%

fizesses arscuperagio da falhas qus
ocorrem eventualments?

11-Como vocs s2 sentiria se a emprasa 40% 15% 0% 0% | 16,673 | 28,33%
procurassa tomar agdas quando ha

raclamagdesT

12- Como vocd s2 sentiria s2 racebassa 30% | 333% | 0% | 167%| 43% 20%

informagdes confidgveis sobra o sarvigo
antes da raceba-loT

13-Comovocéiriase sentir se o servigo | 26,673 | 3,33% 0% [ 3.33%| 41,670 253%
pudassa sar utilizado de manaira faeil?

14- Como vocs iris 52 sentir se tivesss 23% 3.33% | 0% 0% | 43.3% | 18.3%
facilidads na forma d= pagamento?

15-Comovocs se sente em ralagio g 21,67 3% 0% [ 3.33%| 43% 25%
cradibilidads = confiabilidads da

smprasa’l

18- Como wocs se sentiria 52 a emprasa 21670 | 3.33% [ 0% 167 [43.33( 30%
oferecasse facilidads pararemarcagiode
servigo”

17-Como vocs se sentiria s2 a smprasa 40% 5% 0% [ 3,33%]28,33%| 23,33
possuisseaumalocalizagio central?
18- Como vocé se sentiria 52 a emprasa 41,6T | 3,33% | 167% (| 1.67% | 36,673 13%
oferecesse disponibilidads para entregar
seu velculo”

19-Como vocéiriasesentir sa os 0% | 13.33% 0% 0% | 26,67 | 3%
funciondrios tivesssm uma boapostura?

20- Como vocd iria 52 santir s2 05 3533 B33% | 0% 0% [ 31.67%6( 21,67
funciondrios foss=am sducados?

21-Como vocd se sents em ralagio a 16T 10% 0% |[1.,67%|38,33% | 18.33%

rasponsabilidads dos funciondriosT

Fonte: Dados da pesquisa (2020)
De acordo com a anélise da Tabela 5, percebe-se que o atributo 1 é classificado como

neutro para 68,3% dos clientes, se ele existir, ou ndo, ndo vai causar satisfacdo ou
insatisfacdo. O atributo 4 € visto como unidimensional para 43,3% dos clientes, portanto, a
satisfacdo em relacdo a presenca deste atributo estd diretamente ligada ao desempenho de
execucdo, quanto maior, maior a satisfacdo, e vice-versa (ROOS; SARTORI; GODQY,
2009).

De acordo com Lofgren e Witell (2005), para auxiliar em uma compreensdo mais clara

da satisfacdo dos clientes, pode-se utilizar o coeficiente de satisfacdo e insatisfacdo. Os
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valores obtidos positivamente influem na satisfacdo do cliente e os valores negativos influem

na insatisfacdo. Para a visualizacdo desses coeficientes foi criada a Tabela 6.

Tabela 6 - Coeficiente de satisfagédo e insatisfacao

Atributos Coeficiente de Coeficiente de
Satisfacio Insatisfacio
1 0.31 -0.14
2 0,58 -0.32
3 0.40 0,38
4 0,53 -0,28
5 048 -0,28
6 0.66 -0.47
7 0.59 047
8 042 -0.25
9 0.6 043
10 0.66 047
11 0.49 -0,29
12 0.59 -0.36
13 0,33 -0.25
14 053 -0,31
15 0.72 0.5
16 0.51 -0.34
17 0.66 047
18 0.68 -0.55
19 0,58 -0.34
20 0.62 -0,38
21 0.6 047

Fonte: Dados da pesquisa (2020)
Como pode-se visualizar, a Tabela 6 apresenta os valores obtidos atraves do algoritmo

(equacdo 1 e 2) que foi inserido na planilha eletrdnica. Interpretando a tabela percebe-se que o
atributo 15 apresenta o coeficiente de satisfacdo mais proximo a 1, se a empresa oferecer esse
atributo a satisfacdo do cliente vai aumentar. E se observar o atributo 1, seu coeficiente de
insatisfacdo tem maior proximidade com 0, entdo sua existéncia ndo influencia na satisfacéo
do cliente (SAUERWEIN et al., 1996).

Para a demonstracdo dos dados coletados foi criado um grafico de disperséo, no qual
tém o propdsito de mostrar os indices do coeficiente de satisfacdo e insatisfacdo, no Grafico 1.
O gréafico contém quatro quadrantes e linhas divisorias em 0,5 e 0,5. Cada quadrante é
responsavel pela determinacdo da classificacdo dos atributos em atrativo, neutro,

unidimensional e obrigatorio.
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Grafico 1 - Coeficientes de satisfacao e insatisfacao
indices de Satisfacio e Insatisfacio

Atrativo Neutro

Coeficlente de insatisfacao

Unidimensional Obrigatdrio

1,00 050 070 160 0,50 0,40 0,30 0,20 0,10 000

Codficiente di satisfacio

Fonte: Dados da pesquisa (2020)
Analisando o Gréafico 1, pode-se perceber que os atributos 4, 17, 13, 20 e 6 sdo

classificados como atrativos. De acordo com Roos, Sartori e Godoy (2009), os atributos
atrativos podem ser vistos como um diferencial para a empresa, proporcionando satisfacdo ao
cliente e influenciando na superacédo das expectativas.

Os atributos 1, 3 e 12 sdo classificados como neutros. Segundo Lofgren e Witell
(2005), os atributos neutros ndo geram satisfacdo ou insatisfacdo nos clientes.

Ja os atributos 15 e 18 foram classificados como unidimensionais. Segundo Roos,
Sartori e Godoy (2009), os atributos séo classificados como unidimensionais quando o nivel
da satisfacdo do cliente é equivalente ao desempenho do atributo, se possuir um nivel alto de

desempenho, a satisfacdo sera elevada, e vice-versa.
5. Consideracdes finais
Assim, de acordo com a proposta central, a aplicacdo do Modelo de Kano para a
avaliacdo da qualidade em servicos de lavagem de carro foi uma alternativa oportuna, atendeu

as expectativas da pesquisa e obteve as conclusbes esperadas, pois mensurou 0 grau de

satisfacdo dos clientes e obteve a classificacdo dos atributos. Deste modo, a realizacdo deste

13
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trabalho proporcionou maior entendimento sobre o assunto abordado e mostrou a importancia
da pesquisa com enfoque na satisfacdo do cliente de acordo com sua expectativa idealizada.

Conforme destacado no desenvolvimento, classificar a satisfacdo e as expectativas
criadas pelo cliente ao receber determinado produto/servico através do Modelo de Kano
acarreta vantagens. O Modelo de Kano ressalta uma atengdo maior para o desenvolvimento de
prestacOes de servigos/produtos, destacando os atributos que irdo influenciar na qualidade do
servico/produto e na satisfacdo do cliente, identificando de maneira pratica e eficiente as
exigéncias do cliente, o que possibilitou o alcance do objetivo geral da pesquisa.

No estudo realizado, os atributos que foram classificados em unidimensionais, 15 e
18, precisam possuir alto desempenho. Dessa forma, a empresa deve estar preocupada em
trabalhar na melhoria continua desses atributos, pois possuem um nivel alto de prioridade.

Os atributos 4, 17, 13, 20 e 6, classificados como atrativos devem ser priorizados e
melhorados continuamente, pois séo vistos como os diferenciais que a empresa possui em
relacdo as outras, acarretando na plena satisfacao e preferéncia do cliente.

Dentre as limitagdes encontradas nesta pesquisa, destacam-se duas. A primeira esta
relacionada a dificuldade em obter um maior nimero de questionarios respondidos, devido ao
curto periodo de tempo para coleta de dados. A segunda limitacdo esté relacionada ao nimero
reduzido publicagdes relacionadas ao modelo de Kano aplicados em lava rapidos: apesar de
ser uma das justificativas deste artigo, a auséncia de trabalhos sob esse foco ndo permite uma
ampla discussdo e comparacdo de resultados e achados. Apesar disso, recomenda-se 0
desenvolvimento de trabalhos futuros no mesmo segmento de servigos, que contemplem

outras dimensodes e atributos, com maior tamanho amostral.
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