UTILIZACAO DO MODELO KANO PARA CLASSIFICAR
IMPORTANCIA DE FUNCIONALIDADES EM
AMBIENTES VIRTUAIS DE APRENDIZAGEM

Sao Paulo, 05/2010

Silvio Carvalho Neto
Uni-FACEF Centro Universitario de Franca — silvio@facef.br / FEA-USP - silviocneto@usp.br

Hiroo Takaoka
FEA-USP - takaoka@usp.br

Categoria: C — Métodos e Tecnologias

Setor Educacional: 3 - Educacédo Universitaria
Natureza: A — Relatério de Pesquisa

Classe: 1 — Investigagéo Cientifica

Resumo: Este artigo apresenta os resultados de uma pesquisa que teve como
propésito principal classificar as funcionalidades presentes em Ambientes
Virtuais de Aprendizagem (AVA) voltados para o apoio ao ensino, na
perspectiva de seus usuarios, os discentes. Por meio de uma pesquisa
descritiva-quantitativa realizada com estudantes de graduagdo de uma
Instituicdo de Ensino Superior (IES) que disponibiliza um AVA como apoio ao
ensino presencial, foi possivel captar quais sédo as funcionalidades importantes
para tais sistemas. A classificacdo foi realizada a partir do Modelo Kano de
captacdo de requisitos. A amostra final foi composta por 226 estudantes. Os
resultados apontam as principais funcionalidades identificadas e indicam que
as dimensodes de atributos relativas as ferramentas de comunicacéo e interacéo
ndo sdo tao valorizadas quanto as de trabalho individual.
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Introducéo

O aumento de cursos de Ensino a Distancia fomentou o uso de
Ambientes Virtuais de Aprendizagem (AVA) também como apoio ao ensino
presencial tradicional. Os AVA oferecem diversas funcionalidades de auxilio ao
processo de ensino e aprendizagem, baseadas na plataforma web
(CARLINER, 2005). O desenvolvimento de sistemas parte do principio de que
0S usuarios séo capazes de identificar os requisitos de qualidade necessarios
para o bom desempenho das tarefas. O Modelo Kano é uma metodologia de
captacdo de requisitos que classifica atributos do sistema em torno de seis
categorias. Questiona-se quais sao as funcionalidades mais importantes para
0s AVA de acordo com a visdo dos discentes, conforme a taxonomia de
classificagdo do Modelo Kano. Buscou-se fazer uma revisdo da literatura
existente sobre atributos de qualidade em sistemas web e, especialmente em
AVA e captar os atributos que o usuario percebe como importantes e
relevantes para a qualidade final dos sistemas a fim de estabelecer fatores de
importancia com base nos atributos avaliados. Em outras palavras, questiona-
se quais sao as funcionalidades presentes em AVA que sao consideradas
importantes e satisfazem o corpo discente. A estrutura do artigo apresenta uma
revisdo tedrica sobre os conceitos do Modelo Kano e sobre as funcionalidades
disponiveis para ambientes virtuais de ensino. Por fim, sdo apresentados o

meétodo e os resultados da pesquisa de campo realizada junto aos discentes.

1. Modelo Kano de Classificacdo de Requisitos

Para satisfazer os clientes, € necessario o entendimento de como o0s
requisitos declarados vao ao encontro as necessidades implicitas que levam a
satisfacdo. Para tanto, é necessario observar os tipos de requisitos que influem
de modos distintos na opinido do cliente quanto a qualidade. Uma possivel
classificagdo pode ser observada no Modelo Kano de Qualidade Atrativa e
Obrigatéria (KANO et al, 1984), que propde uma classificacdo que congrega
em categorias os diversos requisitos de acordo com a satisfacdo e a
expectativa dos clientes. Kano et al (1984) classificam o0s requisitos como
unidimensionais, atrativos, obrigatérios, indiferentes, reversos e questionaveis.

Zultner (1993) apresenta uma nomenclatura ligeiramente distinta, com o0s



requisitos normais (uni-dimensionais, também chamados de lineares),
esperados (obrigatorios) e excitantes (atrativos).

Os requisitos normais (one-dimensional requirements) sdo aqueles
normalmente encontrados quando se pergunta ao cliente o que ele deseja.
Este tipo de requisito satisfaz (ou ndo satisfaz) em proporcdo a sua presenca
ou auséncia. Neste tipo de requisito a satisfagdo é linear e bidirecional, por isto
em alguns casos sdo chamados de requisitos lineares. Atributos obrigatérios ou
esperados (expected requirements) sdo 0s que o consumidor ndo pensaria em
menciona-los, at¢ o0 momento em que ele ndo é encontrado no sistema. A
presenca no sistema vai de encontro a expectativa, mas nao satisfaz ao cliente.
Sua auséncia, no entanto, causa muita insatisfacdo. Requisitos atrativos ou
excitantes (exciting requirements) sdo os mais dificeis de serem descobertos.
Eles ndo séo esperados, estdo além das expectativas dos clientes, e, quando
encontrados, sdo extremamente satisfatérios. A auséncia de um requisito
excitante ndo € insatisfatéria para o cliente, uma vez que este ndo era
esperado. Ainda podem existir requisitos indiferentes (indifferent requirements).
N&o importa se ele atende ou ndo as expectativas, pois, da mesma forma, nao
gera satisfacdo nem tampouco insatisfacdo. Atributos reversos sdo aqueles
gue mostram que o julgamento a priori sobre o que é funcional e disfuncional
no questionario em relacéo ao atributo € justamente o reverso do que o cliente
realmente sente. Requisitos questionaveis demonstram uma contradicdo nas
respostas dos clientes nas partes funcional e disfuncional do questionario.

E possivel avaliar a percepgéo de qualidade a partir da separacdo dos
requisitos conforme a classificacdo do Modelo Kano que relaciona o0s
requerimentos de qualidade com a expectativa e a satisfacdo dos clientes
(Figura 1). O Modelo Kano € aplicavel a andlise de qualidade de sistemas web
sites, como encontrado nos trabalhos de Liu (2002) e Zhang e vonDran (2002).

Para a captacéo e separacao dos requisitos nas categorias propostas,
€ necessaria a aplicacdo de questionarios compostos por duas partes distintas,
uma funcional e outra disfuncional. Na parte funcional, o respondente informa,
em uma escala de cinco itens, sobre o seu sentimento quanto a presenc¢a do
atributo ou quando seu desempenho € superior. Na secdo disfuncional, o
respondente fornece a informacdo sobre a atitude quanto a auséncia do

atributo ou quando seu desempenho é inferior (WALDEN, 1993). Um exemplo



de questdo pode ser visualizado na Figura 1. Por meio da combinacdo das
respostas das questbes, funcional e disfuncional, é possivel classificar os
atributos em uma das categorias Kano, conforma Tabela de Avaliacdo de
Requisitos do Modelo Kano (Figura 1). A classificacdo dos atributos deve ser
tabulada em uma tabela de frequéncias relativas que relaciona os atributos
com as categorias possiveis no modelo. A classificacdo é feita a partir da moda
das classificacbes em uma determinada classe.

§ iustagtode Tabela de Avaliagdo de Requisitos do
Modelo Kano
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Exemplo de Questdo Modelo Kano
QUESTAO POSITIVA 3 -
(FUNCIONAL) 1- Ficaria Satisfeito Indiferente R | | | (e}
Se o atributo xxx fosse bom, como vocé se 2 - Deveriaser assim
sentiria? 3- Seria Indiferente
Seexistisse 0 atributo xxx, como vocé sesentira? | 4 - Poderia conviver com isso
5— Ficaria Insatis feito 4- PPSSO
conviver
QUESTAO NEGATIVA com isso R I 1 Q| O
(DISFUNCIONAL) 1- Ficaria Satisfeito
Se o atributo xxx fosse ruim, como vocé se 2 - Deveriaser assim
sentiria? 3- Seria Indiferente
Se NAO existisse 0 atributo xxx, como vocé se 4 - Poderia conviver com isso
sentiria? 5- Ficaria Insatisfeito 5-
Insatisfeito | R | R | R | R | Q

| = indiferentes O = obrigatérios (esperados) A = atrativos (excitantes) N = normais (uni-dimensionais) R =
reversos Q = questionaveis

Figura 01 — Modelo Kano — Requisitos, Exemplo de Questéo e Tabela de Avaliagcédo
Fonte: KANO (1984), WALDEN (1993)

2. Funcionalidades em AVA

Séo consideradas para analise das funcionalidades as dimensdes
relativas ao trabalho individual e coletivo e a comunicacdo e colaboracao.
Consequentemente, as interacdes que sao evidenciadas neste estudo séo as
que envolvem basicamente estudantes, docentes e conteudo (interface).

Foram encontradas na literatura, especialmente nos trabalhos de
Whitmyer e Grimes (2000), Schlemmer (2002), Solans e Mezcua (2003),
Avgeriou et al (2003), Cortimiglia e Fogliato (2005), Lewis et al (2005) e
Schlemmer et al (2007), diversas funcionalidades proprias para sistemas AVA.



Estas, normalmente, podem ser agrupadas em dois conjuntos de acordo com o
escopo de suas atividades, funcionalidades de trabalho individual e de
comunicacdo e interacdo. Desta forma, propbe-se para este trabalho o
agrupamento das funcionalidades em dois conjuntos com as seguintes
identificacbes para cada grupo, de acordo com 0s respectivos subsistemas e
suas funcionalidades: 1) Funcionalidades de trabalho individual e coletivo, que
englobam  especialmente as interacdes  estudante-conteldo; 2)
Funcionalidades de colaboracdo e comunicacdo, que abrangem o0s
instrumentos de comunicacdo assincronos e sincronos que envolvem as
interacbes estudante-conteudo, estudante-estudante, estudante-instrutor e
instrutor-instrutor. No total sdo 36 variaveis identificadas em relacdo as
funcionalidades, sendo 16 em relacdo as de trabalho individual e 20 relativas
as de colaboracdo e comunicacao. A lista de atributos foi usada como variaveis
na pesquisa com os discentes, usuarios finais dos sistemas, que avalia a
importancia das caracteristicas de qualidade nos AVA.

Entre as funcionalidades de trabalho individual encontram-se as
seguintes apresentadas: acompanhamento de atividades, atividades e jogos
online, auto-avaliacdo, bloco de notas, controle operacional do usuario no
sistema, funcionalidade de acesso (acessibilidade a portadores de deficiéncia),
funcionalidades de retorno, glossarios, historico de atividades, diversos
idiomas, informacdes gerais sobre o curso, links externos, lista de participantes,
material para download, mecanismos de busca e personalizacdo do AVA para
cada usuério. Dentre as funcionalidades de interagdo e comunicagdo estao:
ambiente 3d interativo, area do estudante, audio conferencia, blog, chat textual,
comunicador instantaneo, formacao de comunidades de aprendizagem, correio
eletrénico interno, funcionalidades de jogos (diversao), funcionalidade de ajuda
(FAQ- Frequently Asked Questions e FAQ inteligente), féruns de discussao, m-
learning, funcionalidades em multimidia, mural, perfil do aluno, sala de aula

virtual e video conferencia.

3. Método de Pesquisa
A pesquisa realizada foi de natureza exploratéria-descritiva. A
abordagem escolhida para a pesquisa foi a quantitativa, que se caracteriza pela

quantificacdo tanto na coleta quanto no tratamento das informacdes. Foi feito



um levantamento por amostragem mediante a aplicacdo de questionarios auto-
preenchiveis com discentes de uma IES que disponibiliza um AVA baseado em
cadigo livre como apoio ao ensino presencial.

A unidade de anélise do levantamento consiste nos alunos de dois
cursos de graduacado da area de ciéncias sociais aplicadas da IES em estudo.
A escolha da IES foi de forma n&o-probabilistica por conveniéncia do
pesquisador, uma vez que este faz parte do quadro de docentes da IES e tem
facil acesso ao publico alvo da populacdo em estudo. O método de
amostragem dos alunos foi ndo-probabilistico por acessibilidade, uma vez que
todos os alunos foram solicitados a responder o questionario em sala de aula, e
assim, alunos que nédo se encontravam em sala no momento da aplicagdo n&o
fizeram parte da amostra. Foi distribuido um total de 300 questionérios. O
tamanho final da amostra foi de 226 respondentes (questionarios validos
devolvidos), o que corresponde na amostragem probabilistica simples a uma
margem de erro aproximada de 6,5%, com um nivel de confian¢a de 95%.

O questionario para coleta de dados foi dividido em trés partes. Teve
como base o Modelo Kano de captacéo de requisitos (KANO et al, 1984) e foi
semelhante ao usado em Liu (2002). A primeira parte captou a questéo
funcional do atributo medido, a segunda a questdo disfuncional e a terceira
solicitou a atribuicdo da importancia do atributo em uma escala de 11 graus (0
a 10 em escala crescente de importancia). Encerrado o método de coleta, os
dados foram tabulados em software para a analise estatistica. Apos tabulados,
os dados foram conferidos com vistas a correcdo de erros de digitacdo e
eliminagdo de casos inconsistentes. O método de analise consistiu no
agrupamento de frequéncias a partir do Modelo Kano de classificacdo, tendo

como processo analitico a descricdo estatistica uni e bivariada dos resultados.

4. Analise dos Resultados

Foi possivel realizar uma analise de frequéncias das classificacdes dos
atributos. Para cada atributo analisado foi identificada qual a moda da
classificagdo. A Tabela 1 apresenta as funcionalidades, a distribuicdo de
freqiéncias e as respectivas modas, que representam o resultado final da
classificacdo. Nota-se que as funcionalidades foram classificadas em apenas

trés categorias do Modelo Kano, sendo a maioria classificada como



Indiferentes ou como Normais. Somente a funcionalidade de Auto-Avaliacao foi
classificada como reversa. Isto indica que a suposic¢édo inicial desta ferramenta
de Auto-Avaliacdo no AVA é distinta a que o aluno percebe. Para o aluno a
satisfacdo se encontra em justamente ndo haver ferramentas de Auto-

Avaliacdo no sistema.

Tabela 1 — Classificacdo das Funcionalidades pelo Modelo Kano

atrativa  obrigatéria  normal indiferente  questiondvel  reversa
ambiente 3D 18,1% 1,9% 16,7% 56,7% 4,7% 1,9%
area do estudante 14,4% 3,7% 20,0% 43,3% 4,2% 14,4%
audio conferencia 19,1% 3,7% 18,1% 54,0% 4,2% ,9%
blog 17,2% 3,7% 16,7% 55,8% 4,2% 2,3%
chat textual 21,2% 6,0% 20,7% 47,0% 4,1% ,9%
comunicador instantaneo 25,0% 8,8% 28,2% 34,3% 2,3% 1,4%
comunidades 24,0% 6,0% 34,1% 35,5% ,0% 5%
correio eletronico 22,0% 7,5% 29,9% 35,5% 3,3% 1,9%
diversdo 23,5% 5,1% 17,5% 47,0% 5,5% 1,4%
faq ajuda 20,2% 14,6% 34,7% 27,7% 2,3% ,5%
faq inteligente 23,8% 11,2% 35,5% 26,6% 2,3% ,5%
foruns 21,8% 7,9% 31,9% 34,7% 2,8% ,9%
m-learning 24.4% 1,9% 22,1% 46,5% 4,2% 9%
multimidia 19,5% 6,5% 27,4% 40,5% 5,1% ,9%
mural 13,0% 18,6% 53,0% 14,4% ,9% ,0%

perfil do aluno 9,2% 2,8% 15,2% 49,8% 6,5% 16,6%
sala de aula virtual 27,1% 7,9% 36,4% 26,2% 1,9% 5%
video conferencia 23,3% 4.2% 18,6% 49,3% 3,7% 9%
whiteboard 19,8% 4,7% 21,7% 49,5% 3,8% ,5%
wiki 17,3% 1,9% 15,4% 57,7% 5,8% 1,9%

atrativa | obrigatéria | normal indiferente | questionavel | reversa

acompanhamento 22,9% 3,7% 23,4% 38,8% 5,6% 5,6%
atividades e jogos 21,9% 2,8% 22,3% 47,4% 4,2% 1,4%

auto-avaliagdo 8,5% 3,3% 16,0% 31,5% 3,8% 37,1%
bloco de notas 23,4% 2,8% 16,8% 51,9% 1,4% 3,7%
controle operacional 19,7% 9,9% 31,5% 33,3% 4,7% 9%
func. acesso 14,4% 19,1% 40,5% 24, 7% 1,4% ,0%
func. retorno 11,7% 23,5% 51,6% 12,2% ,9% ,0%
glossario 20,0% 13,5% 43,3% 21,9% ,9% ,5%
Historico de ativ. 14,0% 5,6% 13,0% 56,3% 8,4% 2,8%
idiomas 10,3% 2,8% 10,3% 69,5% 4,7% 2,3%
informagdes gerais 14,4% 24,7% 40,9% 19,5% ,5% ,0%
lins externos 24,1% 8,5% 35,8% 29,7% 1,9% ,0%

lista de participantes 8,1% 3,8% 9,0% 51,4% 5,2% 22,4%
material p/ download 9,4% 19,2% 61,0% 9,4% 9% ,0%
mecanismo de busca 24, 7% 8,8% 35,3% 27,0% 4,2% ,0%
personalizagéo 19,5% 6,0% 19,5% 47,0% 5,1% 2,8%

Do total, 24 caracteristicas foram classificadas como indiferentes. A

maioria delas sédo funcionalidades ligadas a interagdo e comunicagdo. Tal



resultado aponta que o0s alunos consideram as funcionalidades de
comunicacao de tais sistemas indiferentes em relagdo a qualidade geral do
AVA. Dentre as funcionalidades de comunicagdo que sao consideradas como
requisitos normais, estdo as que se referem a ajuda, a area de FAQ e FAQ
Inteligentes, espaco de murais e salas de aula virtuais. Dentre as consideradas
mais indiferentes, com alto percentual, estdo a ferramenta wiki, 0 ambiente 3D,
o blog, a audio e video conferéncia e o whiteboard.

Em relacdo as funcionalidades de trabalho individual, nota-se uma
maior aceitacdo por parte dos alunos, uma vez que mais caracteristicas foram
consideradas como requisitos normais de atratividade. Observa-se que a
disponibilizagdo de materiais de aula para download € a funcionalidade com
maior atratividade. Funcionalidades de retorno de atividades, de acesso,
glossario, informacdes gerais, links e mecanismos de busca também sé&o
valorizados. Dentre as funcionalidades de trabalho individual n&o valorizadas,
estdo idiomas, historico de atividades, lista de participantes, jogos e bloco de
notas. A maior importancia atribuida pelos discentes as funcionalidades de
trabalho individual pode ser comprovada a partir da analise da nota de
importancia atribuida a cada caracteristica (Tabela 2). Observa-se que a média
das importancias das funcionalidades de trabalho individual é superior que as
de funcionalidades de interagéo.

Tabela 2 — Classificagcdo da Importancia das Funcionalidades em Notas de 0 a 10

Funcionalidades de Trabalho Individual Funcionalidades de Interacdo e Comunicacdo
média desvio média desvio
FTI14 material para 8,87 1,62 FIC15 mural 8,70 1,81
download FIC10 fag ajuda 8,08 1,96
FTIO7 func. retorno 8,71 1,53 FIC11 faq inteligente 7,96 2,08
FTI06 func. acesso 8,49 1,95 FIC17 sala de aula virtual 7,76 2,43
FTI11 informacdes gerais 8,30 1,90 FIC06 comunicador inst. 7,51 2,36
FTIO8 glossério 8,11 2,07 FIC12 féoruns 7,45 2,44
FTI12 links externos 8,02 2,04 FICO7 comum.de aprend. 7,38 2,35
FTI15 mecan. de busca 7,80 1,98 FIC08 correio eletrbnico 7,26 2,45
FTIO5 controle operacional 7,13 2,39 FIC14 multimidia 7,02 2,25
FTIO1 acompanhamento 6,99 2,52 FIC05 chat textual 6,95 2,44
FTI16 personalizagdo 6,96 2,49 FIC13 m-learning 6,86 2,51
FTIO3 auto avaliacdo 6,46 3,38 FIC03 audio conferencia 6,60 2,54
FTIO2 atividades e jogos 6,45 2,93 FICQ09 diversdo 6,60 2,52
FTI13 lista de participantes 6,27 2,96 FIC18 video conferencia 6,58 2,62
FTI04 bloco de notas 6,07 2,94 FIC02 area do estudante 6,57 2,65
FTIO9 histérico 6,00 2,66 FIC19 whiteboard 6,55 2,44
FTI10 idiomas 5,80 2,91 FIC04 blog 6,47 2,59
média 7,28 2,39 FIC16 perfil do aluno 6,28 2,82
FIC01 amb. 3D interativo 6,27 2,54
FIC20 wiki 6,21 2,45

média 7,05 2,41



As médias também confirmam (e sdo coerentes) com a classificacado
nas categorias do Modelo Kano, apontando funcionalidades como
disponibilizagdo de material para download, de retorno e acesso, mural e
funcionalidades de ajuda como as mais importantes nos sistemas AVA.

Como destaca Kano (1984) as caracteristicas atrativas sdo as mais
dificeis de serem descobertas. Tal fato se comprova na analise, pela auséncia
de classificacdes de funcionalidades nesta categoria. No entanto, nota-se que
algumas funcionalidades de interagdo, como video conferéncia, comunicador
instantaneo, m-learning, obtiveram freqUéncias superiores nesta categoria
perante as demais funcionalidades, o que indica uma possivel classificacao

destas funcionalidades como sendo atrativas aos discentes.

Conclusdes

Este trabalho teve como objetivo apresentar as funcionalidades mais
importantes para os AVA de acordo com a viséo dos discentes. De acordo com
a classificacdo baseada no Modelo Kano, observou-se que as principais
funcionalidades sé@o as relativas a dimenséo trabalho individual. A dimenséo
que engloba ferramentas de comunicacdo e interacdo n&o se mostrou t&o
importante quanto as ferramentas de trabalho individual. A maioria das
funcionalidades de interacdo foi classificada como indiferente pelo corpo
discente. Funcionalidades como disponibilizacdo de materiais de aula para
download, retorno de atividades, acessibilidade, glossario, informacdes gerais,
links, mural e mecanismos de busca sdo as mais valorizadas pelo corpo
discente.

Os resultados desta pesquisa apontam as funcionalidades que devem
ser consideradas como prioritarias no desenvolvimento de atividades de apoio
ao ensino presencial realizadas por meio de AVA. Além disso, salienta a baixa
importancia atribuida pelo corpo discente para as ferramentas de interacao. Tal
fato sugere que o docente e os administradores dos sistemas devem
considerar esta baixa importancia atribuida e agir em torno de tal situacéo.
Podem ponderar sobre a continuidade do uso destas funcionalidades de
interacdo, optando pela diminuicdo da utilizacdo de tais ferramentas, ou pela
sua continuidade. No caso da continuidade de utilizacdo de ferramentas néo

consideradas relevantes como apoio ao ensino presencial, talvez seja o0 caso
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de se conscientizar o corpo discente da importancia de tais ferramentas como
suporte extra-classe e como auxilio ao ensino presencial dado em sala de aula.
Ressalta-se que os resultados sdo validos para o contexto do curso e disciplina
ofertados e para o AVA utilizado (no caso baseado na plataforma Moodle).

Possivelmente, tais resultados poderiam ser diferenciados em outros contextos.
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