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Resumo

A Engenharia Kansei € uma teoria que traduz respostas afetivas ou emocionais de clientes
em parametros de design através de questionarios, principalmente com o uso de escalas de
Diferencial Semantico. Os principais autores divergem sobre as recomendac¢fes, como
guantidade de palavras e os niveis ou pontos de escalas a serem utilizados em estudos
praticos. O usuario da técnica enfrenta davidas importantes: (1) Qual o principal tipo de
escala utilizada para a avaliacdo? (2) Quantos niveis de escalas sdo utilizados nos
questionarios? (3) Qual a recomendacédo para o numero total de adjetivos? (4) Qual a forma
de apresentagcdo do questionario aos participantes? O objetivo deste artigo € responder
essas perguntas por meio de uma revisado dos artigos publicados na base de dados Web of
Science. Foram identificados 116 artigos e classificados conforme o método: em Estudo de
Caso, Modelo Tedrico, Tedrico de Revisdo e Survey. O software HistCite® foi utilizado para
identificar os principais autores e os artigos mais citados por eles para a aplicacdo da
técnica, permitindo demonstrar a evolugdo da Engenharia Kansei. Por fim, realizou-se a
analise dos Estudos de Casos por meio com estatistica descritiva das caracteristicas dos
questionarios empregados. Conclui-se que a recomendacéo original de Nagamachi de uso
de grandes quantidades de palavras Kansei ndo tem sido seguida. O Diferencial Seméantico
€ a escala preferida e ndo ha um consenso sobre trés parametros importantes: o nimero de
palavras kansei, 0 método de aplicagcdo do questionéario e a quantidade de pontos na escala.
Nao ha também justificativas e faltam estudos comparativos que permitam orientar na
escolha entre esses parametros.
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1. INTRODUCAO

A Engenharia Kansei, criada por Mitsuo Nagamachi no final dos anos 80, consiste em uma
teoria para traduzir as respostas afetivas ou emocionais de clientes em parametros de
design utilizando questionarios de avaliagdo e métodos estatisticos. Desde entédo, tem sido

utilizada em varios casos como industria Automotiva, Eletroeletrénicos e Cosméticos.

Um dos nucleos dessa teoria é a formacéo dos questionarios, na fase de Sintese, onde as
palavras Kansei s@o correlacionados com propriedades do produto estudado, por exemplo,

tamanho da tela de celulares, e s&o elaboradas as escalas seméanticas de avaliacao.

Usualmente, os autores propdem escalas de Diferencial Seméantico para a construcéo
desses questionarios. Ha, porém, divergéncias significativas quanto ao nimero de adjetivos
e niveis de escala. Por exemplo, Nagamachi (2011) recomenda de 50 a 100 palavras Kansei
em seus estudos, onde cada representa uma questdo a ser avaliada. Schitte e Eklund
(2010), contrariamente, ressaltam que o vasto numero de elementos apresenta problemas
como o longo periodo de preenchimento, resultando em perda de concentracdo dos
participantes e informacdo do estudo. Com isso, persiste a divida em relacdo as

recomendacdes e melhores préticas a serem utilizadas.

O presente trabalho descreve a evolucdo da literatura da Engenharia Kansei, por meio da
identificacdo da origem e dos artigos que mais influenciaram os autores que estao aplicando
a técnica. Em seguida, descreve por meio da estatistica descritiva as caracteristicas dos
instrumentos de coleta empregados nessas aplicacdes. A ideia ¢é identificar as
recomendacdes consensuais e 0s aspectos discordantes que necessitam ser investigados,
auxiliando futuras pesquisas na area. Responde as seguintes perguntas: (1) Qual o
principal tipo de escala utilizada para a avaliacdo? (2) Quantos niveis de escalas séo
utilizados nos questionarios? (3) Numero total de adjetivos utilizados em estudos préaticos?

(4) Qual a forma de apresentacao do questionario aos participantes?

2. CONTEXTO E METODO DA ENGENHARIA KANSEI

A aparéncia do produto € um dos mais importantes fatores de afeta a decisdo de compra
dos consumidores (YANG; CHANG, 2012). A Engenharia Kansei é uma técnica que ajuda a
tornar evidente a impressdo do conceito e necessidades fundamentais do consumidor;
diminuir as iteracdes por causa da interpretacéo clara dos dados de consumo e diretrizes de
projeto; fazer a tomada de decisdo mais informada; e confirmar que qualidades de produtos

e marcas estdo sendo comunicados por meio do conceito (DELIN et al., 2006).

A técnica foi elaborada para traduzir valores afetivos em pardmetros concretos de design de
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produtos (SCHUTTE et al., 2008). Ao aplica-la, a Sharp identificou demandas do
consumidor, resultando em um novo conceito de camera de video e no aumento do
marketshare do segmento de 3% para 24% (SCHUTTE et al., 2004). Outros casos de

sucesso sao relatados na literatura especializada.

A Figura 1 apresenta o0 modelo de seis passos desenvolvido para a Engenharia Kansei. O
primeiro passo consiste em escolher o dominio, que inclui a selecdo de um grupo alvo e as
especificacBes do novo produto. Por exemplo, Yang e Chang (2012), aplicaram o método

para estudar celulares do mercado Taiwanés.
Figura 1 — Modelo da Engenharia Kansei

Escolha do
Dominio

Definigdo do Definigéo do
Campo Campo
Semantico Propriedades

E— Sintese — |

l

Teste de

validade

]

Construgao do
modelo

Fonte: Adaptado de Schitte et al. (2004)

A definicdo do campo semantico, segundo Schiitte et al. (2004), consiste em coletar
palavras (denominadas Kansei) e que descrevem o produto. Nagamachi (2011) recomenda
utilizar de 50 a 100 pares de palavras. Yang e Chang (2012) utilizam 22 pares de adjetivos
para avaliar o design de celulares, tais como Tradicional — Moderno, Masculino — Feminino,

Racional — Emocional, Simples — Complicado.

A definicao das propriedades é a identificagdo dos atributos gerais, caracteristicos do tipo de
produto que representam o dominio (Schitte et al., 2004). Por exemplo, Lin et al. (2007)
identificaram nove atributos para a descricdo de celulares, como o estilo e arranjo dos

botdes e o tamanho da tela, em uma amostra de 33 produtos reais.

A Sintese é o processo de estabelecer associacdes entre 0s campos semantico e o das
propriedades. Associam-se propriedades para cada palavra Kansei (SCHUTTE et al., 2008)
e faz-se um teste com clientes para avaliar a validade e diminuir a quantidade de palavras,

eliminando as que possuem efeito menos significativo (SCHUTTE et al., 2004).

Hé& varios meios distintos para se estabelecer a sintese. Por exemplo, Nagamachi (2011)
utiliza o método estatistico chamado Factor Analysis, Lin et al. (2007) utilizam o método de

posicionamento chamando Fuzzy Logic.
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O uso de qualquer um dos modelos depende da criacdo de questionarios de avaliacéo.

Nagamachi (2011) e Schitte e Eklund (2010) recomendam utilizar a escala de Diferencial
Semantico. Segundo Delin et al. (2006), essa escala € o0 nucleo do método, onde os
participantes sédo questionados a pontuar propostas de design contra uma série de adjetivos,

coletados previamente nas etapas anteriores.

Héa também varias formas de apresentacao dos questionarios aos participantes. Elas podem
ser classificadas em dois meios gerais, questionarios contendo imagens de produtos ou o
uso de amostras fisicas do produto avaliado (protétipos ou produtos reais). Nagamachi
(2011) sugere utilizar o tato e a visdo dos participantes no mesmo experimento para melhor
avaliacdo. H& também propostas de softwares, como o KESO, proposto por Schitte e
Eklund (2010), para realizar os estudos do Kansei através da web.

Um dos aspectos mais importantes para o0 uso dessa abordagem é a construcdo dos
instrumentos de coleta de dados, ou seja, a elaboracao dos questionarios incluindo a escala,
discutido a seguir.

3. ESCALAS PARA ENGENHARIA KANSEI

Malhotra (2001) define dois tipos principais de escala, de acordo com o objeto de estudo: (1)
escalas de escalonamento comparativo, onde ha comparacao entre os objetos; (2) escalas
de escalonamento ndo comparativo, onde ha independéncia de andlise. Na Engenharia
Kansei, Schitte e Eklund (2010) afirmam os objetos sédo avaliados individualmente utilizando

escalas de escalonamento ndo comparativo. Esses foram sintetizados na Tabela 1.

Tabela 1 - Escalas Nao-Comparativas Basicas

Escala Vantagens Desvantagens

Escala Continua  Fécil de construir A classificacdo pode ser trabalhosa,

a menos que seja computadorizada

Escala de Likert Facil de construir, Consome mais tempo

administrar e compreender

Diferencial Versatil Controvérsia sobre se os dados sao
Semantica intervalares
Escala de Stapel F&cil de construir, Confusa e dificil de aplicar

administrada pelo telefone
Fonte: Adaptado de Malhotra (2001, p. 253)

Existem varios estudos comparativos entre as escalas semanticas. Ofir, Reddy e Bechtel
(1987) concluem que o Diferencial Semantico produz resultados mais confiaveis do que a

escala de Likert e a Stapel. Ja Dolnicar e Grin (2012), ao comparar Likert, Diferencial
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Semantico e outros, concluiu que ndo existe diferenca estatistica entre as escalas.

O Diferencial Semantico € largamente utilizado em estudos praticos da Engenharia Kansei
(SCHUTTE e EKLUND, 2010; Y. HUANG et al., 2012). Afirma-se, porém, que ela possui
uma limitacdo critica. Segundo Huang, Chen e Khoo (2012), elas exigem o pressuposto de
que as palavras Kansei empregadas devem ser compreendidas de forma consistente por

todos os participantes, algo questionavel no caso da avaliacdo de produtos em geral.

Para Huang, Chen e Khoo (2012) as vantagens desse método sdo: (1) é relativamente facil
e de baixo custo para a conducdo dos experimentos; (2) demostra uma alta confiabilidade e
validez; e (3) fornece uma plataforma unificada para quantificar avaliacdes subjetivas como

as emocoes.

A quantidade de niveis de escala para a formacédo dos questionarios € outro parametro de
projeto. Nagamachi (2011) recomenda a utilizacdo de 5 niveis ou pontos. Schitte e Eklund
(2010) citam problemas como a determinagéo da distribuicdo dos dados e dificuldade de
avaliacdo, devido a baixa sensibilidade, e recomendam 7 pontos. E outros autores utilizam
outras opcdes. A conclusdo é que ndo ha consenso entre os autores de quais as melhores
praticas a serem utilizadas no Kansei. Mas, ha, porém, um conjunto significativo de
aplicacdes documentadas na literatura. Quais os parametros que estdo sendo adotados
nessas aplicagfes na construcdo dos instrumentos de pesquisa (questionarios)? Quais as
convergéncias e divergéncias entre as escolhas? A seguir, apresenta-se o método

empregado para responder a essas questoes.

4. METODO UTILIZADO

O levantamento dos casos de aplicacdo de Engenharia Kansei foi feito empregando-se a
base de dados Web of Science (THOMSON REUTERS, 2013) e o procedimento proposto
por Conforto, Amaral e Silva (2011). A palavra-chave “Kansei” foi utilizada para identificar o
conjunto inicial de artigos. Indicavas ser um termo satisfatério, viso que ndo € de uso
comum, vem sendo aplicado desde a proposicdo do método e utiliza idioma distinto do

inglés (japonés); caracteristicas que facilitaram a identificagcéo dos artigos.

ApO6s a busca, observou-se que outras areas de estudo também utilizam o mesmo termo
para se referir ao termo afetivo ou emocional (traducdo do termo em japonés para o
portugués), como por exemplo, Musica, Psicologia e Antropologia. O uso de filtros permitiu
solucionar o problema. O critério de selecao dos artigos identificados foi a afinidade do
estudo com a Engenharia Kansei, a partir da leitura do titulo e resumo. Como resultado,

foram selecionados 116 artigos.
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Conforme o procedimento proposto em Conforto, Amaral e Silva (2011) foram criados

registros dos artigos, critérios para avaliacdo e foram feitas analises das referéncias dos

textos.

Ainda no Web of Science, gerou-se dois arquivos contendo dados dos trabalhos, como
titulo, resumo, autores, ano de publicacdo, entre outros. Primeiramente, utilizou-se o
software HistCite ® para analisar as citacées entre 0os autores desses 116 artigos e gerar as
analises bibliométricas. O Microsoft Excel ® foi utilizado para listar e classificar os mesmos
em Estudo de Caso, Modelo Tedrico, Tedrico de Revisdo e Survey que corresponderam,
respectivamente, a 64, 41, 10 e 1 artigos. Os resultados obtidos sdo descritos nas préximas
secoes.

5. ORIGEM E EVOLUCAO DA ENGENHARIA KANSEI

A Figura 2 mostra a quantidade de publicacdes da Engenharia Kansei por ano, de 1995 até
2013. O grafico mostra um crescimento acentuado no numero de publicacbes a partir de
2003 e um numero consideravel de publicagcdes nos anos seguintes, chegando ao maximo

de 16 artigos publicados em 2006 e 2012, mostrando a crescente importancia do assunto.

Figura 2 — Evolugéo das Publica¢cfes Kansei por Ano.
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Fonte: Elaboracao Propria

Os cinco autores mais citados nessa rede estao relacionados na Tabela 2. Utilizando o
indicador Cited References, que quantifica o nimero de citacdes presentes nos artigos

selecionados, foi possivel identificar os artigos mais relevantes.

Ressalta-se dois pontos importantes da Tabela 2. O artigo mais citado nessa rede
representa o trabalho de Nagamachi (1995), ou seja, marco inicial da Engenharia Kansei.
Segundo, o trabalho de Osgood (1957), representa o0 método do Diferencial Semantico,

indicado por Nagamachi para a formacao dos questionarios de avaliacéo.
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Tabela 2 - Autores mais citados na rede

Ordem Autor CitacOes
1 Nagamachi M, 1995 47
2 Osgood C. E., 1957 35
3 Nagamachi M, 2002 29
4 Hsu SH, 2000 26
5 Jindo T, 1995 20

Fonte: Elaboracéao Propria

A Figura 3 apresenta a analise bibliométrica que representa a rede de citag6es dos 116
artigos selecionados. Utilizou-se o indicador Global Citation Score (GCS), que fornece a
frequéncia de citagdo baseada em toda a Web of Science.

Figura 3 — Analise de Rede do software HistCite®
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Fonte: Elaboragéo Propria

A figura indica os autores mais citados através do quadrado fechado: (1) o mais citado,
refere-se ao artigo teérico de Nagamachi (1995) que segundo o grafico, deve ser o inicio da
teoria; (2) Jindo (1995) aplicacao do Kansei utilizando cadeiras de escritério como objeto de
analise; (3) Hsu SH (2000) também uma aplicacéo, entretanto utiliza telefones e compara a
diferenca afetiva entre os consumidores e designers na avaliacao; (4) Nagamchi (2002) uma

nova revisdo do Kansei e descricdo de um caso de frascos de perfumes.

Também destaca-se 0s outros autores presentes na rede, marcados com um quadrado
pontilhado na Figura 3: (5) Ishihara S. (1995) construcdo de um software para analise
automatica da estrutura semantica; (6) Lai HH (2006) aplicacdo relacionando a forma de
celulares com cores; e (7) Jiao (2006) proposta ou arquitetura de um software e aplicagédo

em celulares.
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6. O USO DO DIFERENCIAL SEMANTICO NO KANSEI

Os artigos classificados como Estudo de Caso foram avaliados com o intuito de se identificar
0s parametros utilizados no projeto do instrumento de coleta. A analise considerou o tipo de
escala utilizada, a quantidade de niveis, a quantidade de palavras Kansei e a forma de

apresentacao do questionario aos participantes da avaliacéo.

A Figura 4A evidencia os tipos de escala seméanticas empregadas pelos autores em estudos
praticos. Nota-se que o Diferencial Semantico € o tipo de escala mais empregado para a
avaliacdo, com 70% de aplicagdo, sugerindo que os demais autores aderiram as
recomendacbes de Nagamachi (1995, 2002) e Schitte e Eklund (2010). Surpreendeu,
porém, que Schitte e Eklund (2010) adaptaram uma escala continua, a Visual Analogue
Scales, para a construcdo de um software para aplicagées da técnica ao invés de utilizar o

Diferencial Semantico.

A Figura 4B evidéncia a variedade de niveis ou pontos escalas utilizadas nos questionarios
de avaliacdo. As principais de 5 e 7 pontos, representam 33 e 46 por cento das aplicagfes,
respectivamente. Apesar de serem as recomendacfes de Nagamachi e Schiitte,
respectivamente, outros niveis de escala foram identificados nos estudos praticos, como a
de 9, 10 e 11 pontos, mostrando a diversidade de aplicacdes Kansei e gerando davidas em

relag@o qual a melhor prética a ser seguida na construgéo de niveis de Escala.

Figura 4 — Tipos de Escalas e Niveis de Escalas utilizadas em estudos Kansei
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Fonte: Elaboracéo propria
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Figura 5 — Histograma nimero de Palavras Kansei e Formas de apresentagdo do questionario

Apresentacdo do Questionario

Histograma

Questionario Entrevista Oral
Nimero de Palavras Kansei Nao especifcado [~ ® =
8% , jonari
35 Questiondrio com
Imagens
30 Questiondrio 33%
baseadoem
25 Software
20 25%
15 Questionario e
amostras fisicas
10 30%
5 .
0 — — _—
1-14

15-28 29-42 43-56 57-70 71-84 Mais
(A) (B)

Fonte: Elaboracéo Propria

Frequéncia

A Figura 5A mostra o histograma construido a partir da analise do numero de palavras
Kansei utilizadas nos questionarios dos respectivos artigos. A maioria dos casos utilizam até
42 palavras contrariando a recomendacdo original de Nagamachi (2011) que sugere um
namero razoavel entre 50 a 100 palavras. Isso pode estar relacionado com a extensdo da
avaliacdo. Schitte e Eklund (2010) relatam a experiéncia de utilizar o Kansei conforme a
pratica japonesa na Europa e evidenciaram que 0s participantes ndo conseguiam manter a
concentracao por muito tempo, resultando em perda de informacao. Outra explicacao é que
muitos estudos objetivam avaliar os métodos estatisticos, ao invés da emocao do cliente,

utilizando poucas palavras ou reaproveitando de outros estudos.

Por ultimo, a Figura 5B relaciona as formas de apresentagédo do questionario Kansei para os
participantes. Os resultados mostram que as trés principais formas séo questionarios com
imagens dos produtos, questionarios com amostras fisicas e questionarios baseado em
software, com 33, 30 e 25 por cento do total de formas de apresentacdo. Nesse ponto, ndo
h& recomendacdes na literatura além de Nagamachi (2011). O autor sugeri utilizar o tato e a
visdo dos participantes no mesmo experimento para melhor avaliacdo. Isso pode ter

contribuido para a aproximi¢éo dos resultados obtidos.

7. CONSIDERACOES FINAIS E CONCLUSOES

A evolugdo da Engenharia Kansei mostrou a crescente importancia dessa teoria, iniciada
por M. Nagamachi e difundida entre os diversos autores em estudos praticos e teoricos, o
que evidenciou a obtencdo de resultados benéficos para as empresas e esforcos para

melhorar o arcabouco de ferramentas e métodos.

N&o ha duvida que o Diferencial Semantico é a escala mais utilizada. Entretanto, existiram
divergéncias significativas que devem ser ressaltadas. A proximidade do resultado

encontrado para as escalas de 5 e 7 pontos sugere ndo haver um consenso sobre qual
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delas utilizar, ndo ha uma preferéncia.

N&o ha também um alinhamento entre os autores sobre qual o numero de palavras Kansei a
ser utilizado e a maioria ndo utiliza a recomendacdo de Nagamachi para a elaboracdo do
guestionario: muitas palavras. A duracédo da avaliacdo esta associada com a quantidade de

palavras empregadas, bem como o de propriedades.

7

Além disso, ndo € possivel concluir sobre o melhor método de apresentacdo do
guestionario, pois as trés principais formas identificadas pouco diferiram na porcentagem de

utilizacdo nos estudos. E ndo foram observadas discussfes ou comparacdes a respeito.

Essas evidéncias resultam em uma agenda de pesquisas para aprimoramento da aplicagédo
dos instrumentos na técnica Kansei. Sugere a necessidade de uma teoria que apoie 0S
profissionais da area, indicando parametros para a construcdo dos questiondrios. Indica
também a necessidade de estudos que estabelecam vantagens, desvantagens e quando

aplicar os diferentes métodos de apresentacao dos produtos aos clientes.
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