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Tabela 1. Estudos sobre a integração do SERVQUAL, Kano e QFD
	Estudo
	Setor de Atividade
	Método Utilizado

	Rahmana, Kamil, Soemantri e Olim (2014)
	Formação baseada em simulação de gestão de projetos
	SERVQUAL, seguido do Modelo de Kano e QFD

	Ardhiyani e Singgih (2010)
	Serviço postal na Indonésia
	SERVQUAL e Kano núm único questionário, seguido da aplicação do QFD

	Hutahaean (2009)
	Agência de viagens em Jakarta, Indonésia
	SERVQUAL, seguido da matriz importância-desempenho, depois o modelo de Kano e por fim, o QFD

	Yesilada e Yurdakul (2009)
	Hospital Universitário em Izmir, Turquia
	SERVQUAL e Kano núm único questionário, seguido da aplicação do QFD

	Hsu, Chang, Wang e Lin (2007)
	Telecomunicações móveis em Taiwan
	Modelo de Kano integrado no QFD

	Pawitra e Tan (2003),                                    Tan e Pawitra (2001)
	Singapura como destino turístico
	SERVQUAL e Kano núm único questionário, seguido da aplicação do QFD

	Tan e Shen (2000)
	Websites em geral
	Modelo de Kano integrado no QFD


Tabela 2. Resumo das críticas que o modelo a propor pretende superar
	Críticas aos estudos sobre a integração do SERVQUAL, Kano e QFD (noutros setores de atividade)
	Críticas aos estudos que utilizaram apenas o SERVQUAL para medirem a qualidade dos serviços de IB

	Os atributos do serviço foram obtidos maioritariamente através de entrevista com clientes, o que poderá resultar numa lista grande de atributos a avaliar e também poderá não abranger todos os atributos do serviço, nomeadamente atributos atrativos.
	As cinco dimensões originais do SERVQUAL não estão todas incluídas no instrumento de avaliação.

	As expetativas e as perceções dos clientes foram avaliadas no mesmo questionário e após estes terem experimentado o serviço da empresa, o que faz com que as respostas sobre o serviço desejado tenham pouco valor. 
	As dimensões acrescentadas podem não ser totalmente novas, poderão estar já incluídas nas dimensões originais do SERVQUAL. 

	A satisfação do cliente foi medida com base na diferença entre perceção e expectativa, em conformidade com o modelo SERVQUAL. 
	Na maior parte dos estudos as expetativas dos clientes não foram identificadas.

	O modelo de Kano foi aplicado conjuntamente com as duas secções do questionário SERVQUAL original, o que resulta na duplicação de esforços para averiguar as necessidades dos clientes.
	 

	Tendo em conta a forma como os modelos SERVQUAL e Kano foram integrados, os dados a dar entrada na "Casa da Qualidade" não são satisfatórios, pelo que o método QFD não consegue produzir os melhores resultados para aumentar a qualidade do serviço e a satisfação dos clientes.
	 


Tabela 3. Sumário da integração dos três instrumentos sugerida na literatura e a sugerida neste artigo
	INTEGRAÇÃO DOS TRÊS INSTRUMENTOS SUGERIDA NA LITERATURA EXISTENTE 

	
	SERVQUAL
	KANO
	QFD

	Ordem cronológica de aplicação 
	Em primeiro lugar, SERVQUAL + Kano, aplicados em conjunto.

A aplicação do questionário SERVQUAL é composta por duas secções: expetativas e perceções, e é seguida do questionário de Kano. 
	Em segundo lugar, aplicação do QFD.

	Desvantagens da aplicação das ferramentas
	Influência mútua entre expetativas e perceções (o questionário SERVQUAL + Kano é entregue a clientes que já utilizaram o serviço);
Duplicação de esforços na avaliação das expetativas do cliente (secção das expetativas do SERVQUAL e o modelo de Kano).
	Em resultado da forma como o SERVQUAL e Kano são integrados, o QFD não consegue produzir os melhores resultados.

	INTEGRAÇÃO DOS TRÊS INSTRUMENTOS SUGERIDA NESTE ARTIGO 

	
	KANO
	SERVQUAL
	QFD

	Ordem cronológica de aplicação
	Em primeiro lugar é aplicado o questionário de Kano.
	Em segundo lugar, e numa fase distinta da do modelo de Kano, aplica-se o SERVQUAL a uma amostra diferente.
	Em terceiro lugar, e numa fase distinta das anteriores, aplica-se o QFD.

	Objetivos da aplicação na ordem sugerida 
	Conhecer as expetativas dos clientes de Internet Banking. 
	Conhecer as perceções dos clientes de Internet Banking.
	Definir quais os aspetos que precisam de ser melhorados no serviço de Internet Banking.

	Recomendações para a correta aplicação na ordem sugerida 
	Elaborar um questionário composto por duas partes: a primeira parte servirá para recolher dados pessoais dos inquiridos; a segunda parte será composta por uma questão positiva e outra negativa para cada atributo. 

Sugere-se que as duas questões de cada par sejam apresentadas uma imediatamente após a outra e o uso do “Não” nas questões negativas. 

Sugere-se também que as questões tenham cinco opções de resposta.
	Elaborar um questionário a partir do SERVQUAL, mas apenas com a parte correspondente às perceções. A primeira parte do questionário servirá para recolher dados pessoais dos inquiridos; a segunda parte servirá para medir o grau de satisfação dos clientes com cada atributo. 

Sugere-se utilizar uma Escala de Likert de cinco pontos. 
	Construir uma “Casa da Qualidade”. 

	Cuidados a ter com a aplicação na ordem sugerida 
	Entregar o questionário a atuais e a potenciais clientes do serviço de Internet Banking. Os potenciais clientes inquiridos deverão ter facilidade em imaginar o ambiente Web do Banco.
	Entregar o questionário apenas a atuais clientes do serviço de Internet Banking. 

Os inquiridos deverão ter um perfil variado. 
	Fazer entrevistas a Web Designers para ajudar a estabelecer os requisitos técnicos de um website.

	Benefícios a retirar da aplicação na ordem sugerida 
	Servir como alternativa à secção das expetativas do SERVQUAL. 

Ao contrário do SERVQUAL, que considera todos os atributos igualmente importantes, o modelo de Kano categoriza os atributos do serviço. 
	A satisfação dos clientes não é avaliada com base na diferença entre perceção e expectativa.
	Chegar a um plano de ação para melhorar a qualidade do serviço de Internet Banking.

	Erros a evitar na aplicação na ordem sugerida 
	Aplicar o questionário de Kano conjuntamente com o questionário SERVQUAL.
	Aplicar as duas secções do questionário SERVQUAL, uma vez que iria resultar numa duplicação de esforços para avaliar as expetativas dos clientes.
	Não compreender corretamente o que os clientes desejam.


  Figura 1. Uma proposta de integração do modelo de Kano, SERVQUAL e QFD
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