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RESUMO

Este estudo propde uma discussao sobre 0s aspectos conceituais do protocolo verbal think aloud, utilizando-se de
aplicagdes praticas num processo de decisao individual. Este trabalho apoia-se na revisdo dos estudos dos
principais autores do protocolo, especialmente Ericsson € Simon (1993). Sobre a aplica¢do do think aloud, séo
apresentados exemplos cujas pesquisas utilizaram o método experimental, cujo objetivo era compreender como
os individuos tomavam decisdes com e sem 0 auxilio de Sistemas de Apoio & Decisao (SAD). Os resultados do
primeiro experimento revelaram que o processo decisdrio, utilizando um SAD, assemelhou-se apenas para a
ordem de escolha dos critérios no que tange ao processo de decisdo humana. Os resultados do segundo
experimento, quando o individuo usou o SAD, permitiram verificar a relagéo entre duas das quatro estratégias de
deciséo propostas por Todd e Benbasat (1991). Sem o auxilio do SAD, todas as estratégias de decisdo foram
identificadas. Acredita-se que as aplicagdes elucidadas possam servir de orientagdo para futuras pesquisas, ndo
somente no campo de processo decisorio, mas em outras areas que possibilitam o uso do protocolo think aloud.

Palavras-chave: Think Aloud. Processo Decisorio. Sistema de Apoio a Deciséo.

ABSTRACT

This study proposes a discussion about the conceptual aspects of the think aloud verbal protocol using practical
applications in an individual decision-making process. This work is based on a review of studies of the main authors
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on the protocol, especially Ericsson and Simon (1993). Regarding the application of the think aloud protocol, some
examples are presented of research that used the experimental method, with the aim of understanding how
individuals make decisions with and without the aid of Decision Support Systems (DSS). The results of the first
experiment revealed that the decision-making process using a DSS was similar to the human decision process only
in the order of selection of the criteria. The results of the second experiment, in which the individual used a DSS,
revealed the relationship between two of the four decision-making strategies proposed by Todd and Benbasat
(1991). Without the aid of the DSS, all the decision-making strategies were identified. It is believed that the
applications elucidated can serve as a guide for future research, not only in the area of decision-making, but in
other areas that lend themselves to the use of the think aloud protocol.

Keywords: Think Aloud. Decision-making. Decision Support Systems.

RESUMEN

Este estudio propone una discusion sobre los aspectos conceptuales del protocolo verbal think aloud utilizando
aplicaciones practicas en un proceso de decision individual. Este trabajo se apoya en la revisién de los estudios
de los principales autores del protocolo, especialmente Ericsson y Simon (1993). En la aplicacion del think aloud
se presentan ejemplos cuyas investigaciones utilizaron el método experimental, donde el objetivo era comprender
como los individuos tomaban decisiones con y sin el auxilio de Sistemas de Apoyo a la Decisiéon (SAD). Los
resultados del primer experimento revelaron que el proceso decisorio, utilizando un SAD, se asemejo sélo al orden
de eleccion de los criterios en lo que se refiere al proceso de decision humana. Los resultados del segundo
experimento, cuando el individuo uso6 el SAD, permitieron verificar la relacién entre dos de las cuatro estrategias
de decision propuestas por Todd and Benbasat (1991). Sin la ayuda del SAD, se identificaron todas las estrategias
de decision. Se cree que las aplicaciones elucidadas pueden servir de orientacién para futuras investigaciones, no
s6lo en el campo de proceso decisorio, sino en otras areas que posibilitan el uso del protocolo think aloud.

Palabras-clave: Think Aloud. Proceso Decisorio. Sistema de Apoyo a la Decisién.

1. INTRODUGAO

Este estudo se propbe a apresentar exemplificagdes praticas do protocolo verbal think aloud, apontando
seus conceitos, processamento da informagao, tipos de protocolo, anélise de protocolo, vantagens e criticas ao
uso do mesmo. O protocolo think aloud consiste em solicitar a um individuo que pense em voz alta enquanto
resolve uma tarefa ou problema (Van Someren, Barnard, & Sandberg, 1994). Esse protocolo tem aplicagdes sobre
processos cognitivos em pesquisas na area da psicologia e da educagéo e, em muitos casos, é uma fonte Unica
de informagao sobre esses processos.

O protocolo verbal think aloud, ou pensar em voz alta, tem sua origem na psicologia, tendo sido
desenvolvido a partir do método da introspeccdo (Van Someren et al., 1994). Segundo esses autores, a
introspecc¢éo é baseada na ideia de que se pode observar eventos que ocorrem na consciéncia, mais ou menos
como se pode observar eventos no mundo exterior.

Os métodos de pesquisa introspectiva foram amplamente utilizados até o advento do behaviorismo, como
instrumentos fundamentais dispostos a descrever os processos mentais do ser humano (Barbosa & Neiva, 1997).
Segundo essas autoras, apos serem rejeitados pela corrente behaviorista, que proibiu todas as teorias que néo
poderiam ser observadas a partir do exterior do individuo (Van Someren et al., 1994), os métodos introspectivos
voltaram a ser considerados como métodos de coleta de dados em estudos realizados na area da psicologia
cognitiva experimental, especificamente por meio do modelo de processamento da informagéo proposto por
Ericsson e Simon a partir dos anos 80. Os métodos introspectivos englobam relatorios verbais e escritos, como o
protocolo verbal think aloud, registros introspectivo e retrospectivo, diarios, anotagdes de campo, repertério de
redes, entrevistas e questionarios (Cavalcanti & Zanotto, 1994).

Devido ao aumento da utilizagdo de protocolos verbais no novo paradigma da Psicologia, Ericsson e
Simon (1993) salientam para a importancia e a necessidade de se investigar essa metodologia de coleta e anélise
de dados, a fim de fornecer uma analise de protocolo com uma sdlida base teorica, capaz de responder aos
questionamentos realizados por psicélogos sobre a aceitagdo de protocolos como fonte de dados cientificos
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(Cavalcanti & Zanotto, 1994). Dessa maneira, a aplicabilidade do protocolo em diferentes areas de pesquisa é
crescente e identificada em estudos recentes, como exemplo os estudos de Thermaenius, Schand| e Sluys (2019),
por profissionais da area da saude; de Zeijlmans, Lépez, Grietens e Knorth (2019), por profissionais do bem-estar
infantil; de Lee, Knowles e Whitehead (2019), por profissionais do esporte em alto nivel; e de Whitehead, Cropley,
Huntley, Miles, Quayle e Knowles (2016), por profissionais de coaching.

No Brasil, observa-se uma caréncia de estudos tedrico-empiricos que aprofundem uma discussao sobre
0 assunto. Diante deste contexto, este estudo propde uma discusséo sobre os aspectos conceituais do protocolo
verbal think aloud utilizando-se de aplica¢des praticas num processo de decisdo individual. Para tal, esse trabalho
apoia-se na revisdo dos estudos dos principais autores que defendem o uso do protocolo, especialmente o trabalho
de Ericsson e Simon (1993), bem como na exemplificacdo de aplica¢des praticas do protocolo. Dessa forma, na
préxima secdo sdo abordados os pressupostos teoricos sobre o protocolo verbal think aloud. A se¢éo trés se refere
a metodologia da pesquisa; na se¢do quatro, sdo apresentados exemplos de aplicagéo do protocolo; sendo na
sequéncia elucidada sua analise. A se¢&o cinco traz uma discussédo sobre o protocolo think aloud. Por fim, séo
apresentadas as consideragdes finais acerca do estudo, limitagdes e sugestdes para pesquisas futuras.

2. REVISAO DA LITERATURA
2.1 0 PROTOCOLO VERBAL THINK ALOUD

O protocolo verbal think aloud, ou pensar em voz alta, € um método em que o sujeito é requisitado a falar
em voz alta durante a solugdo de um problema ou execucédo de uma tarefa (Jaspers, Steen, Van Den Bos &
Geenen, 2004). Segundo Ericsson e Simon (1993), o protocolo consiste em um relatério oral do conteldo da
meméria de curto prazo e representa um tragado dos processos cognitivos que as pessoas apresentam ao
realizarem uma tarefa.

Dessa forma, o individuo verbaliza seus pensamentos sem descrever ou explicar o que esta fazendo -
ele simplesmente verbaliza as informagdes que presta atengao ao gerar a resposta (Ericsson & Simon, 1993).
Para esses autores, o protocolo think aloud recorre a pensamentos sobre assuntos que estdo na memaria de curto
prazo. Como todos o0s processos cognitivos passam por meio da meméria de curto prazo, 0o pensamento
consciente do sujeito pode ser relatado no momento em que é processado. Os processos cognitivos que geram
verbalizagdes séo um subconjunto dos processos cognitivos que geram o comportamento ou agéo (Ericsson &
Simon, 1993).

Segundo Jaspers et al. (2004), em muitos casos, o protocolo think aloud é uma fonte Unica de informagéo
sobre 0s processos cognitivos, ou seja, gera dados diretos sobre os processos de pensamento continuo durante
o desempenho de uma tarefa. Em geral, o protocolo consiste em: a) coletar de uma forma sistematica o protocolo
think aloud; b) analisar os protocolos a fim de obter um modelo de processo cognitivo que ocorre na solugéo de
um problema.

Neste contexto, o protocolo think aloud é reconhecido como uma fonte Util de dados, que pode fornecer
amplas possibilidades para desvendar mecanismos psicol6gicos e estruturas de conhecimento subjacente a
solugdo de problemas humanos com atividades especificas a tarefa, ou seja, resolugdo de problema, leitura,
escrita, segunda lingua de aprendizagem, aconselhamento, negécios, bem como o estudo de interagdes individuo-
computador, etc. (Yang, 2003). Destaca-se a atual utilizagéo do protocolo verbal no estudo de processos cognitivos
complexos, tais como a resolugdo de problemas e a tomada de decisdes em diversas areas (Neves, 2004),
incluindo investigacdes, com objetivo de contribuir na validagao de escalas de satisfacdo de consumidores com
servicos de saude (Thermaenius et al., 2019), visando identificar as heuristicas utilizadas para a tomada de decis&o
na adogao de criangas (Zeijimans et al., 2019), buscando analisar o processo de julgamento na ginastica artistica
feminina (Lee et al., 2019) e a fim de compreender a autoconsciéncia e a reflexdo em acéo na préatica de coaching
(Whitehead et al., 2016), por exemplo.

2.2 NIVEIS DE VERBALIZAGAO DE COLETA DE DADOS

Ericsson e Simon (1993) descreveram niveis em que um sujeito pode verbalizar seus processos de
pensamento e de seu conteudo. Assim, o primeiro nivel de verbalizagdo é simplesmente a vocalizagdo da
codificagdo articulatoria oral ou dissimulada (Ericsson & Simon, 1993). Para esses autores, nesse nivel, ndo ha
processo intermediario e o sujeito ndo precisa despender especial esforgo para comunicar seus pensamentos, ou
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seja, a informagéo é reproduzida na forma em que o sujeito teve seu foco de ateng&o. Para Tomitch (2007), no
nivel 1 de verbalizacdo, a informagéo ja esta na forma verbal na memoria de curto prazo e pode entio ser
verbalizada.

O segundo nivel de verbalizagdo envolve a descrigdo, ou melhor, a explicagdo do conteudo do
pensamento (Ericsson & Simon, 1993). Logo, esse nivel de verbalizagdo ndo traz novas informagdes para o foco
de atencdo do sujeito, mas apenas explica ou legenda as informagdes que estdo internamente compactadas ou
em uma codificagdo que ndo é isomorfica com a linguagem. Assim, quando um ou mais processos de mediagao
ocorrem entre a informagao em que foi prestada atencéo e a sua transferéncia, denomina-se informacao codificada
ou nivel 2 (Ericsson & Simon, 1993). Segundo Tomitch (2007), na verbalizagéo do tipo 2 o contelido esta na
memoria de longo prazo, de forma ndo verbal e precisa ser ‘traduzido’ em palavras durante a verbalizac¢éo.

O terceiro nivel de verbalizagao requer que o sujeito explique seus processos de pensamentos ou seus
pensamentos (Ericsson & Simon, 1993). Uma explicagdo de pensamentos, ideias ou hipdteses ou seus motivos
nao sdo simplesmente uma recodificagdo da informacéo ja presente na meméria de curto prazo, mas sim a
exigéncia de uma ligagao dessa informagdo aos pensamentos anteriores € a informagéo que foi foco de atengao
anteriormente (Ericsson & Simon, 1993) e, portanto, requer processamento cognitivo adicional além do de
verbalizacdo (Whitehead, Taylor & Polman, 2015). Assim, esse tipo de verbalizagao forca o sujeito a sequéncia de
seus pensamentos, de maneira a gerar e verbalizar abertamente as informagdes solicitadas. Segundo esses
autores, o nivel 2 de verbalizagdo nao engloba tais processos interpretativos adicionais.

2.3 CONDIGOES PARA O USO DO PROTOCOLO

O uso do protocolo verbal, para coleta dos dados, pressupde uma série de condigdes e precaugdes que
0 pesquisador deve tomar. Conforme Van Someren et al. (1994), o cenario, ou ambiente em que ocorrera a
aplicagdo do protocolo, é a primeira precaucdo que o pesquisador tem de tomar, ou seja, 0 ambiente para
realizacdo da tarefa devera ser apropriado de forma que o individuo sinta-se a vontade, como se estivesse sozinho,
sem a presenca do pesquisador.

Quanto aos sujeitos, ha uma preocupagéo com a similaridade das caracteristicas dos mesmos, como
nivel de conhecimento sobre o objeto da tarefa, a area de atuagéo e a familiaridade com a metodologia. Ao se
envolverem nos relatos verbais, 0s sujeitos trazem consigo um modo de ser particular, com experiéncias e
conhecimentos diferentes que levam a diversas abordagens de processamento da informagao.

No que diz respeito a orientagao (instrugdes) dos sujeitos quanto ao ato de pensar em voz alta, segundo
Ericsson e Simon (1993), ndo € necessario treind-los no procedimento dos protocolos verbais, pois poderia ser
prejudicial induzi-los a um desempenho pretendido pelo pesquisador, no entanto os autores sugerem um
aquecimento inicial antes do inicio da sessdo. De acordo com Van Someren et al. (1994), as instrugdes com
relagdo a tarefa deverdo ser entregues em méos aos sujeitos que participardo da pesquisa, usando uma
comunicagdo clara e simples. A esséncia da instrugcdo deve estar baseada na solicitagdo ao individuo de
desempenhar a tarefa, dizendo em voz alta 0 que vem em sua mente. Essa instru¢éo, além de ser entregue ao
individuo, devera ser lida pelo pesquisador antes do inicio da tarefa, a fim de assegurar que todos os participantes
teréo acesso as mesmas instrugdes.

3 METODOLOGIA

A fim de alcancar ao objetivo proposto neste estudo no que se refere a aplicacdo pratica do protocolo
think aloud, tomou-se como exemplo parte dos resultados de duas pesquisas que utilizaram o método
experimental. Havia a necessidade de compreender como os individuos tomavam decisdes sem auxilio de
sistemas, inclusive contrastando esse processo ao daquele com o uso de um SAD. Constatou-se que o protocolo
think aloud, do tipo verbalizacdo concorrente, em que os relatos do processo cognitivo descritos como estados
sucessivos das informagdes séo verbalizados diretamente, ou seja, durante a realizagdo da tarefa (Ericsson &
Simon, 1993), que envolve a organizagdo de experimentos, seria 0 melhor para aquelas situagoes.

Para a realizagao dos estudos, foram aplicadas duas tarefas decisorias, uma que simulava a compra de
um notebook e a outra a compra de um veiculo usado. Em ambas as tarefas as alternativas de escolha eram para
uso pessoal. O primeiro passo para aplicagdo das tarefas foi o convite realizado aos sujeitos experimentais por
meio de e-mail ou contato telefénico. Na formalizagéo do convite, era explicito em que consistia a pesquisa e que
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a mesma poderia ser realizada com ou sem 0 auxilio de um SAD, ou seja, pelo modelo mental de decisao, no qual
eram mapeados 0 processo e as estratégias de decisao por meio da utilizagao do protocolo verbal think aloud. Os
experimentos foram administrados individualmente com cada sujeito, sendo o da escolha de notebook no local de
trabalho do individuo e o da escolha de veiculo em uma loja de comércio de veiculos usados.

Destaca-se que as tarefas experimentais passaram por um processo de refinamento, no qual foram
realizados alguns ajustes a fim de permitir mais aproximag&o do modelo proposto para a aplicagéo das pesquisas.
Os mesmos procedimentos foram adotados com todos os sujeitos experimentais.

3.1 FRAMEWORK DOS EXPERIMENTOS 1 E 2

O desenho e os procedimentos dos Experimentos 1 e 2 (E1 e E2) sdo descritos de maneira semelhante
nessa secdo, tendo em vista que eles seguiram 0 mesmo roteiro de aplicagdo. Os resultados dos estudos sdo
apresentados na se¢édo quatro. O modelo de pesquisa pode ser visualizado na Figura 1.
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Categorias de Analise EXPERIMENTO 2
Ordem de escolha dos critérios (OEC)

Ordem de comparacao alternativas (OCA)

EXPERIMENTO 1

Categorias de Analise

Tarefa

- Think Aloud HEE s . Think Aloud AvaliagGes Independentes (Al)
SS{EFSLEQ:EUPS?;?HEE{D[CE\E‘PPA] (verbalizagﬁes} odelo Decisdria: Decisor Decisdria: f\u'EI't::“ZE Gﬁueg} A\J’E“EQ&ES DEpEﬂdEﬂtES (AD}
. P ; Y - ental Escolha de (Sujeito Experimental) ‘ ¢ Somatdrios (5)
Hierarguia de atributos pfavaliacdo (HAA) Escolha de ;
Notebook . . / Veiculo usado Diferencas (D)

Eliminacdes (E)
Escolhas Temporarias (ET)

Métodos

| | | |
: : | = ’
! Decisdo 1 Decisdo 2 : ! Decisdo 2 Deciséo 1 i
! : ! !
| : : i

Varavel Dependente Variavel Dependente

Multicritérios/Sistema #———
s de Apoio a Decisdo -
| \ ~—| Compensatdria
rmmmm e m e ! i (e | Aditiva
! N ! _
i AHP (Saaty. 1980) L U PROMETHEE (Brans i — leer_elnga
Logs — Acessos |e— AHP MAKH-ER : : | e Mareschal {1984) i | Estratégias de Aditiva
Processo de Escolha) | o moutacionais | | {1 | | Visual PROMETHEE ™| Deciso (Todd e| i
i P b . I | Benbasat, 1991) L) (L0
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i | | Conjuntiva |*
o
-------------------------------------------- | | e
o
Resultado da Resultado da i \ Resultado da Resultado da
o
i i
i |
| i
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Figura 1. Modelo das pesquisas
Fonte: Adaptada de Reis e Lobler (2012) e Lehnhart e Lébler (2017).
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a) Variavel independente

Como variavel independente, tem-se 0 modelo de decisao proposto por um dos dois SADs (AHP MAKH-
ER e Visual PROMETHEE), desenvolvidos a partir dos Métodos Multicritérios de Apoio a Decisdo (MMAD)
PROMETHEE e AHP. No que se refere a tomada de decisdo sem um modelo propriamente dito, na qual o sujeito
desempenhou a tarefa livremente, esta foi realizada com base no protocolo verbal Think Aloud.

b) Varidvel dependente

Como variavel dependente, tem-se a decisdo do sujeito experimental ao final de cada tarefa, analisada a
partir das escolhas feitas durante o processo de resolu¢io do problema. A estruturagédo das varidveis deu-se por
meio da: a) execugdo de uma tarefa com um modelo de um SAD - “resultado da decisao 2" e b) execugdo de uma
tarefa sem um modelo de um SAD - “resultado da decisao 1”.

¢) Tarefa decisoria e hipdtese do Experimento 1

A tarefa do experimento 1 constituiu-se na simulacdo de compra de notebook para uso pessoal,
possuindo, como alternativas, trés modelos de notebook escolhidos entre os publicados nas revistas Colecao Info
e Info Exame (Vaio NW201AE, R480-5000 e Pavilion dv21110br) e, como atributos/critérios, as caracteristicas dos
notebooks, que sdo a base para a tomada de deciséo. Os oito critérios — velocidade do processador, memoéria
RAM, espago de armazenamento do HD, tamanho da tela, peso, dimenséo, marca, assisténcia técnica autorizada
e preco — foram definidos com base em estudos anteriores de McMullen (2000), Vieira e Slongo (2006) e de
revistas especializadas. O critério de manutencao foi definido por especialistas da area como determinante para o
bom funcionamento do notebook.

Para a execugéo da tarefa com o auxilio do SAD, foi disponibilizado ao decisor o soffware AHP MAKH-
ER, validado em estudo anterior por Corso e Lobler (2010), baseado no método Processo Analitico Hierarquico
(AHP), que permite estruturar uma decisdo em niveis hierarquicos, determinando, por meio da sintese de valores
dos decisores, uma medida global para cada uma das alternativas, priorizando-as ou classificando-as ao final do
método (Saaty, 1991).

Para a execugao da tarefa sem o auxilio de um SAD, foi utilizado o protocolo verbal think aloud. As
alternativas e os critérios com todas as informagdes relevantes foram disponibilizados aos individuos por meio de
trés fichas ilustrativas, cada uma contendo as informacdes relacionadas a uma alternativa/modelo de notebook.
Além das fichas ilustrativas, os sujeitos experimentais receberam uma planilha com as descrigdes dos critérios
utilizados na tarefa deciséria, bem como lapis e papel, como material de apoio, caso julgassem necessario, para
resolucdo da tarefa.

Quanto aos procedimentos de registro, utilizou-se a técnica de gravagéo em formato digital de &udio.
Apbs, todas as gravagdes foram transcritas e divididas em segmentos. Por conseguinte, foram realizadas as
codificagbes dos protocolos de forma aleatéria, selecionando um conjunto de dados e categorizando-os um de
cada vez, sem um auxilio contextual dos segmentos anterior e posterior (Ericsson & Simon, 1993).

Tendo em vista que as categorias de segmentagéo devem ser construidas levando-se em consideracéo
o objetivo da investigagéo de verificar se um SAD representa o processo de decisdo humana, tomou-se como
base 0 método AHP para estabelecimento das categorias de andlise: OEC, OCA, CPP, VAP, HAA, constantes no
modelo de pesquisa. Cabe salientar que ambas as tarefas foram realizadas pelos sujeitos experimentais sem
restricio de tempo. Assim, a hipotese do E1 era que o processo de tomada de decisdo em uma tarefa, utilizando
um SAD, é o mesmo de quando nao se utiliza um SAD.

d) Tarefa deciséria e hipétese do Experimento 2

A tarefa do experimento 2 constituiu-se na simulagdo de compra de um veiculo usado cujas alternativas
foram trés modelos de veiculos, dois sedans (Focus e Azera GLS) e uma minivan (Idea Adventure). Os critérios
ou atributos considerados como relevantes no processo de decisdo de escolha dos veiculos foram definidos com
base em estudos anteriores de Baltas e Saridakis (2013) e Wu, Liao e Chatwuthikrai (2014) e de revistas
especializadas. Para o desenvolvimento da tarefa, foram utilizados os dez critérios mais relevantes encontrados
nesses estudos: preco, custo de manutengdo, consumo de combustivel, cAmbio automatico, banco em couro,
desempenho do motor, quilometragem, ano de fabricagdo e modelo, pintura e lataria. Cabe salientar que os
critérios ar-condicionado, direcao hidraulica, freios ABS, trava elétrica e alarme n&o foram considerados para
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andlise na tarefa decisoria por ndo serem critérios diferenciadores na hora da escolha, apenas foi mencionado que
todas as alternativas de veiculos possuiam essas opcionais.

Para a execucdo da tarefa com o auxilio do SAD, foi disponibilizado ao decisor o software Visual
PROMETHEE, com modelagem e estruturagdo subjacente ao MMAD PROMETHEE, desenvolvido pela
VPSolutions sob a supervisdo do professor Bertrand Mareschal. Para a tarefa sem o auxilio de um SAD, foi
utilizado o protocolo verbal think aloud. As alternativas e os critérios com todas as informacdes relevantes foram
disponibilizados aos individuos por meio de catalogos ilustrativos, contendo as informagdes relacionadas as
alternativas/modelos dos veiculos. Nesse experimento os sujeitos experimentais também receberam uma planilha
com as descri¢des dos critérios utilizados na tarefa, bem como lapis e papel, como material de apoio. Quanto aos
procedimentos de registro, utilizou-se a mesma técnica do E1.

Considerando o objetivo do estudo (E2) de investigar a relacdo entre método PROMETHEE e as
estratégias de decisdo utilizadas pelo individuo, sem o auxilio do SAD, no processo de escolha em um contexto
especifico, as categorias de andlise foram originadas a partir das estratégias de decisdo propostas por Todd e
Benbasat (1991): Compensatoria Aditiva, identificada a partir da categoria de analise avaliagdes independentes;
Diferenga Aditiva, a partir das categorias avali¢cdes dependentes, somatérios e diferencas; Eliminagao por Aspecto,
a partir de eliminagdes; e Conjuntiva, a partir de escolhas temporarias. Sendo assim, dado que um SAD facilita o
processo de decisdo humana, a hipdtese do E2 testada foi que as estratégias de decisdo utilizadas pelo individuo
sa0 semelhantes ao MMAD subjacente a esse sistema (Todd & Benbasat, 1991).

3.2 SUJEITOS EXPERIMENTAIS

Participaram da pesquisa como sujeitos experimentais individuos que possuem conhecimento sobre o
objeto de deciso, ou seja, para 0 E1, notebook, e para o E2, veiculo usado. Assim foram selecionados para essa
exemplificagao dois individuos que participaram dos experimentos e que se enquadram em algumas das seguintes
caracteristicas: atuavam em areas ligadas a informatica, como assisténcias técnicas, vendedores ou professores
de cursos de informatica ou que compravam carros com frequéncia, assinavam revistas de automaoveis, ou eram
apreciadores de automoveis.

Ressalta-se que as amostras dos dois experimentos totalizavam 41 sujeitos. No entanto, visando
apresentar exemplificagdes préaticas do protocolo verbal think aloud, foco deste artigo, foram escolhidos dois
sujeitos, um correspondente ao experimento 1 e outro correspondente ao experimento 2. Assim, nos resultados
do presente artigo, explorou-se a adogédo do protocolo think aloud, objetivando servir de guia para uso em
pesquisas futuras.

Com relag&o ao perfil dos sujeitos, um participante era do sexo masculino com mais de 31 anos de idade,
casado e utiliza notebook como instrumento de trabalho ha mais de 15 anos. O outro participante era do sexo
feminino, com 42 anos, solteira e ja havia escolhido mais de 20 carros usados em ocasides anteriores a pesquisa
e considerava-se apreciadora de veiculos.

Cabe acrescentar que as tarefas foram aplicadas ao mesmo grupo experimental, ou seja, 0s mesmos
individuos participaram das duas condi¢fes, executando, primeiramente, a tarefa com o auxilio do SAD e,
consequentemente, a tarefa sem o auxilio do sistema, sendo o resultado da decisdo apresentado somente no final
da resolugdo das duas tarefas. Neste caso, conforme Cozby (2003), tem-se um delineamento com medidas
repetidas, no qual os mesmos individuos participam das duas condi¢des, passando por repetidas mensuragdes
da variavel dependente ap6s cada condigao experimental.

3.3 PROCEDIMENTOS EXPERIMENTAIS

O primeiro procedimento para realizagéo dos experimentos foi a apresentagéo da pesquisa ao decisor
por meio de slides, contendo o objetivo do trabalho e uma breve explicacdo da metodologia empregada. Apos
esse procedimento, era informado ao individuo que iniciaria a resolu¢éo da tarefa com auxilio do SAD para o E1
e sem auxilio do SAD para o E2. Na sequéncia, eram entregues ao individuo as instrugdes para a realizagao da
tarefa e também era informado que ela poderia ser executada no tempo que o decisor julgasse necessario.

Além da leitura das instrugdes, para a resolugéo da tarefa sem o apoio do sistema era realizada uma
demonstragdo de como verbalizar os pensamentos durante 0 desempenho de uma tarefa, resolvendo-se um
problema matematico. Concluida a resolugédo do problema, o individuo era questionado se ainda existiam duvidas
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quanto ao protocolo think aloud. Nao havendo duvidas, o sujeito experimental recebia o material ilustrativo
contendo os critérios/atributos e as informages relacionadas as alternativas de escolha.

Apos, era solicitado ao decisor que pensasse em voz alta durante toda resolugdo da tarefa, que
verbalizasse todos os seus pensamentos, desde o primeiro momento em que observou as fichas ilustrativas. Era
enfatizado que néo deveria planejar o que dizer ou tentar explicar o que estava falando, mas sim que dissesse
tudo o que vinha a sua mente.

Com relacdo a resolugéo da tarefa com o apoio do sistema, no E1 o sujeito experimental utilizava o
software para simular a compra do notebook, passando por todas as etapas do método AHP. No E2 o pesquisador
atuava como facilitador, incluindo as decis6es/escolhas do sujeito experimental no SAD, esse procedimento foi
adotado tendo em vista a sistematizagdo do software Visual PROMETHEE. Por fim, o decisor avisava ao
pesquisador a alternativa escolhida.

4 ANALISE E DISCUSSAO DA APLICAGAO DO THINK ALOUD NOS E1 E E2

A apresentacdo dos resultados contempla duas exemplificagdes de aplicagdo do protocolo verbal think
aloud, procedentes dos E1 e E2, detalhados na se¢do de metodologia deste artigo. A primeira exemplificagéo
refere-se a tarefa deciséria escolha de um notebook, realizada por um sujeito experimental; e a segunda refere-
se a tarefa escolha de um veiculo usado, realizada por outro sujeito experimental.

A utilizacdo do protocolo verbal para coleta de dados pressupde uma série de condigdes e precaucdes
que o pesquisador deve tomar para o seu uso efetivo. Dentre esses critérios, os procedimentos de registro,
gravagao e transcricao de protocolos, bem como a identificagdo das categorias de andlise, requerem cuidados de
aplicagao. De acordo com Ericsson e Simon (1993), os dados brutos no final do esquema de categorizagdo e os
critérios devem ser considerados e trabalhados com precisao para proteger a integridade tanto dos dados quanto
dos processos que eles representam.

No tocante aos procedimentos de registro, neste estudo utilizou-se a técnica de gravagédo em formato
digital de audio. Apds, todas as gravagdes foram transcritas e divididas em segmentos. Um segmento corresponde
a uma unidade de informagao em que foi prestada atengéo (Ericsson & Simon, 1993). Por conseguinte, foram
realizadas as codificagdes dos protocolos de forma aleatéria, selecionando um conjunto de dados e categorizando-
os um de cada vez, sem um auxilio contextual dos segmentos anterior e posterior (Ericsson & Simon, 1993).

4.1 RESULTADOS DO EXPERIMENTO 1

Os resultados do E1 contemplam a andlise do processo decisério do decisor, quando submetido a
realizacdo da tarefa escolha de notebook, com e sem o auxilio de um SAD. Para tal, foram utilizados como base
os elementos fundamentais do método AHP, os quais permitiram constituir as cinco categorias de anélise do
estudo, apresentadas no modelo da pesquisa. Para a tarefa realizada com auxilio do AHP MAKH-ER, a analise
das categorias foi possivel por meio dos acessos computacionais (logs), gerados pelo sistema e, para a tarefa
realizada sem o auxilio do SAD, mediante as categorias de analise geradas pelo protocolo think aloud.

Com relagdo ao comportamento do decisor frente as opgOes de busca de informagéo, o individuo tinha a
opgao de fazé-la por alternativa ou por critério. Na primeira opg¢édo, poderia visualizar as informagdes de todos os
critérios de uma alternativa, por exemplo, o valor da velocidade do processador, da meméria RAM, do tamanho
do HD, do tamanho da tela, do peso e assim por diante, para uma Unica alternativa de notebook, ou na segunda
opcao, poderia visualizar as informagdes das alternativas para um critério, como visualizar as informagdes do
critério velocidade do processador para as trés alternativas.

Os resultados do experimento revelaram que, quando o decisor estava auxiliado pelo AHP MAKH-ER,
prevaleceu a opg¢ao para busca de informagdes por critério, em que o individuo visualizou primeiro as informagdes
das trés alternativas para um critério para depois dar inicio as suas ponderagdes. Isso pode ter ocorrido devido ao
fato de que o ser humano busca trabalhar com um menor nimero de variaveis possiveis, como uma forma de
alivio do processo mental. Para a tarefa sem o auxilio do AHP MAKH-ER, ap6s a transcri¢éo e a segmentagéo do
protocolo verbal, foi possivel verificar que se assemelhou a realizada no sistema, uma vez que o decisor verificou
o valor das trés alternativas para um determinado critério antes de fazer as ponderagdes para o atributo em
questao. Ainda foi possivel perceber, pela anélise do protocolo verbal, que houve uma tendéncia, por parte decisor,
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em analisar primeiro os critérios do grupo configuragéo, ou seja, velocidade do processador, memoria RAM e
tamanho do HD.

No que se refere ao processo decisorio ser semelhante ao SAD utilizado no E1, os resultados
demostraram que apenas para a categoria de Ordem de Escolha dos Critérios (OEC) o processo foi semelhante,
ou seja, para essa categoria, 0s sujeitos experimentais seguiram os pressupostos normativos do SAD. As demais
categorias: Ordem de Comparagao das Alternativas (OCA), Comparagao Par a Par (CPP), Fornecimento de um
Vetor de Pesos para cada Atributo (VPA) e Hierarquia de Atributos para Avaliagdo (HAA) apresentaram diferenca
em ambas as tarefas, podendo-se perceber que os decisores ndo seguiram o modelo prescrito pelo sistema.

A discussao dos resultados apresentados revelou importantes particularidades no processo de tomada
de decisdo, uma vez que o processo decisorio, dentro uma perspectiva normativa, utilizando um SAD, assemelhou-
se apenas para a ordem de escolha dos critérios no que tange ao processo de decisdo humana. Nesses termos,
pode-se deduzir que a intensidade de percepgao sobre cada etapa do processo de escolha, sem o auxilio do
sistema, néo é linear, pois ha preponderancia do objetivo principal da escolha, notebook para uso pessoal, seguido
da analise dos atributos que o decisor julga de maior relevancia.

4.2 RESULTADOS DO EXPERIMENTO 2

Os resultados do E2 contemplam a andlise da semelhanga das estratégias de decisdo ao MMAD
subjacente ao SAD utilizado pelo individuo. Para tal, foram aplicadas como base a modelagem e a estruturagéo
subjacente ao Visual PROMETHEE e as estratégias de decisdo propostas por Todd e Benbasat (1991), que
permitiram construir as seis categorias de andlise, apresentadas na Figura 1. Para a tarefa realizada com auxilio
do SAD, a analise das categorias foi possivel por meio da modelagem do sistema e, para a tarefa realizada sem
o0 auxilio do SAD, mediante as categorias de segmentacéo geradas pelo protocolo think aloud.

Os resultados do experimento, quando o individuo usou o SAD, permitiram verificar a relagao entre duas,
Diferenga Aditiva e Eliminacdo por Aspectos, das quatro estratégias de decisdo propostas por Todd e Benbasat
(1991) utilizadas na pesquisa. A maneira pela qual foi possivel identificar essas estratégias foi a partir do nimero
de vezes que o decisor respondeu a todos os elementos do sistema. O SAD permitia até 10 comparagdes por
atributos e apenas a excluséo de uma alternativa, pois para solugao de um problema multicritério, sdo necessarias,
no minimo, duas alternativas.

Por outro lado, para a resolucéo da tarefa sem o auxilio do SAD, todas as estratégias de deciséo foram
identificadas. Destaca-se que, neste caso, 0 numero de estratégias surgiu do modelo mental do decisor. A
identificagdo das estratégias foi possivel mediante a analise das categorias de segmentagdo geradas a partir do
protocolo verbal. De acordo com Todd e Benbasat (1991), as categorias de anélise servem para determinar a
classificacéo das estratégias.

Sendo assim, pode-se deduzir que a intensidade de percepgado sobre cada etapa do processo de escolha,
a partir das estratégias de decisao utilizadas, sem o auxilio do sistema, ndo é linear, pois ha preponderéncia do
objetivo principal da escolha, veiculo usado para uso pessoal, seguido da analise dos atributos que o decisor julga
de maior relevancia. Percebeu-se também que o SAD, no caso estudado, serviu para fins de confirmacéo de
avaliagdes de atributos previamente ja realizados pelo sistema cognitivo do decisor.

4.3 ANALISE DO PROTOCOLO THINK ALOUD

Segundo Van Someren et al. (1994), o objetivo da analise do protocolo é construir um mapeamento entre
0 modelo psicolégico e como o processo cognitivo aparecera nos protocolos. Este mapeamento ird assumir a
forma de um esquema de codificagéo que € baseado no modelo psicoldgico e na teoria da verbalizag&o.

Embora o protocolo think aloud seja um tanto trabalhoso, especialmente em tarefas em que o uso é
exploratério, & fundamental para o processo de analise (Van Someren et al., 1994). Jaspers et al. (2004) propdem
um processo que envolve a gravagao, a transcrigdo/segmentacao, os protocolos preestabelecidos e a codificagéo
dos dados.

Com relagdo aos procedimentos de registro e a transcri¢gdo dos dados, Ericsson e Simon (1993)
recomendam que os relatos do think aloud sejam gravados. Dessa forma, a coleta de dados, por meio do protocolo
verbal, é efetuada com a gravagao da verbalizagdo dos sujeitos durante a realizagao da tarefa. De acordo com
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Van Someren et al. (1994), a sessdo da pesquisa é usualmente gravada em fitas de dudio ou video. Ao final das
sessdes, as gravagdes deverdo ser transcritas de modo mais auténtico possivel, para que se obtenham dados
validos e confiaveis que representem o processo investigado.

Nos E1 e E2, conforme recomendam os autores supracitados, os registros foram realizados por meio da
gravagao das verbalizagdes em formato digital de dudio para cada um dos sujeitos experimentais. Apds, foram
feitas as transcricdes de cada um dos audios, para posteriormente realizar o processo de segmentagéo dos
protocolos.

Posteriormente a transcrigdo dos dados, é necessario segmenta-los (Ericsson & Simon, 1993). Para
esses autores, um dos modos para realizar uma segmentacédo é o de dividir os protocolos baseados em eventos
de verbalizagdes como informacdes sintaticas, pausas em articulagdes e entonacdes fonéticas.

Conforme Jaspers et al. (2004), cada segmento representara uma frase ou um item de informacao. Dessa
forma, uma implicagdo do protocolo, segundo Ericsson e Simon (1993), é que cada segmento é verbalizado
independentemente daquele que precede ou sucede, portanto cada um pode ser codificado de forma
independente, sem ateng&o ao contexto. A Figura 2 apresenta parte das evidéncias das segmentacdes a partir de
extratos dos protocolos verbais obtidos no E1 e E2.

Codigo do decisor/Linha da

o Verbalizagdes E1
verbalizagdo

FB1 Bom é, escolheria inicialmente, né, pela maior importancia que eu particularmente dou na
escolha

FB2 A parte de configuragéo aqui

FB3 Entéo eu faria uma tabelinha, tabelinha

FB4 Colocaria aqui a marca

FBS Ou o tipo de notebook

FB6 A marca, né

Codigo do decisor/Linha da

. Verbalizages E2
verbalizagdo

AC1 Deixa s6 eu identificar de qual carro € carro e colocar perto do que eu ummm

AC2 O comparativo que mais me chamou a atengao na busca do carro

AC3 Vou falando tudo o que for pensando?

AC4 Os pregos sdo equivalentes em certa medida

AC5 O diferencial de preco nesse caso ndo influenciaria na minha decisao;

AC6 custo de manutengéo, também n&o considero nenhum disparate entre os valores devido

a diferenca dos carros

Figura 2. Exemplo de segmentagao do protocolo think aloud
Fonte: Dados da pesquisa E1 e E2

Cabe ressaltar a necessidade do uso de protocolos preestabelecidos. De acordo com Ericsson e Simon
(1993), ha varias razbes para preceder a analise de protocolos com uma descrigdo explicita de codificagdes
possiveis. Primeiro esse procedimento facilita a avaliagéo de confiabilidade da codificagdo, equalizando diferencas
de codificadores que codificam a mesma informagdo de cada protocolo. Em segundo lugar, uma grande
quantidade de informagdes contextuais sobre a tarefa pode ser incorporada nas categorias de codificagéo,
cabendo ao codificador apenas fazer uma escolha entre as categorias bem definidas, ndo precisando identificar
novamente as estruturas que estdo sendo usadas (Ericsson & Simon, 1993). Ainda, segundo Neves (2004), a
escolha ou pressuposicao de categorias a serem observadas em um estudo deve ser feita, considerando o objetivo
da investigagao. Neste sentido, as Figura 3 e 4 apresentam evidéncias do processo decisério e uso de multiplas
estratégias de deciséo, respectivamente, a partir de extratos dos protocolos verbais obtidos nos E1 e E2.
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Ordem de escolha dos critérios (OEC)

FB4: Colocaria os principais critérios aqui e marcaria,
vamos dizer assim, aqueles que eu acho mais relevante
numa ordem.

FB5: Por exemplo, eu iniciaria a analise pela configurag&o.

Comparagao par a par (CPP)

FB30: Ja que as dimensdes variam pouco, por exemplo de
34 para 37 sao 3cm, de 29 para ja € uma variagdozinha
maior.

FB84: Mas eu escolheria 0 que tem mais meméria.

Ordem de comparagéo par a par (OCP)

FB17: Entdo eu ficaria basicamente entre o Vaio e esse
LG.

FB36: Vaio é R$ 2.499,00; R480 é R$ 2.399,00 e o outro
R$ 1.799,00.

Fornecimento de um vetor de pesos para cada atributo
(VPA)

FB23: O tamanho, dimens&o, essas coisas,
particularmente acho importante.

FB77: LG cara, sera que isso aqui ndo tem importancia
mesmo, ndo tem realmente, ndo tem importancia.

Estruturagdo da hierarquia de atributos para avaliagdo
(HAA)

FB17: Pela combinagao basicamente de memoria e
processador.

Categorias especiais de codificagao (CEC)
FB1: Bom é, escolheria inicialmente, né, pela maior
importancia que eu particularmente dou na escolha.

FB2: Entdo eu faria uma tabelinha, tabelinha.

FB18: Aqui eu faria um balango entre memdria e disco.

Figura 3. Protocolos verbais do processo de escolha de notebook
Fonte: Dados da pesquisa E1.

Quanto a codificagao dos protocolos, Ericsson e Simon (1993) sugerem que cada segmento
de dados deve ser feito de forma aleatéria, selecionando um conjunto de dados e categorizando-os um
de cada vez, sem um auxilio contextual dos segmentos anterior e posterior. Isso deve ser feito para
garantir que os protocolos codificados sejam um reflexo do que o sujeito realmente tenha dito € ndo uma
hipétese do pesquisador sobre 0 que o sujeito estava pensando. Conforme Van Someren et al. (1994),
para facilitar o processo de codificagdo, sugere-se projetar uma forma de codificagdo que consiste em
atribuir nimeros para 0s segmentos.

Compensatoria Aditiva
AC22: O Ford Focus que é a minha preferéncia de design.
AC23: Cinco anos, desta forma ele ja comega, comega a
pesar a balanga pro Ford Focus.
Diferenga Aditiva
AC4: Os precos séo equivalentes em certa medida.
ACS: O diferencial de pre¢o nesse caso néo influenciaria
na minha deciséo.
AC6: Custo de manutengao, também n&o considero
nenhum disparate entre os valores devido a diferenga dos
carros.
AC8: Quanto aos equipamentos de conforto como ar-
condicionado, 0s trés tém.
Figura 4. Protocolos verbais das estratégias de decisao de escolha veiculo usado
Fonte: Dados da pesquisa E2.

Eliminagao por Aspecto
AC19: Como, quilometragem, ndo, ta mais na minha, na
minha questéo de ai, vou descartar.

Conjuntiva

AC7: Consumo de combustivel, no caso do Azera pesa, €
importante na minha decisdo, mas nao é definitivo, ndo é
definitivo;

AC9: Direcao hidraulica que € muito importante no caso,
eu sendo mulher, ou eu tenho pouca forga, ndo sei, mas
néo faz diferenca pra mim.

AC10: Desempenho do motor do Azera...

4.4 VANTAGENS DO USO DO PROTOCOLO THINK ALOUD

De acordo com Yoshida (2008), uma das principais vantagens do protocolo é que néo ha efeitos
de intervalo no processamento dos relatorios do protocolo think aloud, ou seja, os sujeitos podem relatar
seus pensamentos ao mesmo tempo em que estéo envolvidos no desempenho de uma tarefa, evitando
assim efeitos de laténcia que permitam lembrar informagdes enquanto pensam em voz alta. Supde-se
que durante o processo de pensar em voz alta, quando um sujeito esta envolvido em uma determinada
atividade, ha um limite do espago cognitivo disponivel para formalizagédo de pensamentos desejaveis,
uma vez que o processo de pensamento € imediato (Young, 2005). Dessa forma, de acordo com Wade
(1990), o protocolo envolve amplamente tarefas especificas que produzem resultados mais reais do que
hipotéticos.

24
Eliete dos Reis Lehnhart, Mauri Leodir Lobler e Rafaela Dutra Tagliapietra



Disponivel em: www.univali.br/periodicos ISSN: 1983-716X

Para Ericsson e Simon (1993), com a analise do protocolo think aloud é possivel descrever de
forma ordenada as estratégias que os individuos empregam durante o desempenho de uma tarefa.
Ainda, o protocolo think aloud proporciona um aumento consideravel na quantidade de comportamento
que pode ser observado de um sujeito que esta realizando uma tarefa e, ao mesmo tempo, pensando
em voz alta em comparagao com a mesma situagao, porém em condigdes silenciosas (Ericsson & Simon,
1993).

4.5 CRITICAS AO USO DO PROTOCOLO THINK ALOUD

Apesar de os pesquisadores terem apontado muitas vantagens no uso do protocolo think aloud,
existem algumas preocupagdes sobre 0 assunto. Alguns pesquisadores criticam a analise de protocolo
em sua forma mais pura por ser demasiada redutora e mecénica em ambientes complexos (Yang, 2003).

Para Bannert e Mengelkamp (2008), as criticas dizem respeito a: questdo da reatividade ao
protocolo, ou seja, 0 processo de pensamento pode ser alterado durante o periodo em que o sujeito esta
pensando em voz alta, porque o pensamento em voz alta precisa de recursos do sistema cognitivo 0s
quais poderiam ser utilizados na realizagao da tarefa principal; e integralidade dos protocolos (Jasper, et
al., 2004), isto é, os procedimentos obtidos por meio do think aloud podem nao ser completos, pode faltar
alguma informac&o sobre o processo cognitivo (Bannert & Mengelkamp, 2008).

Na mesma linha para Young (2005), as limitagbes residem em questbes de reatividade,
habilidade verbal e validade dos dados (Jasper et al., 2004). As questdes de reatividade se referem a
trés efeitos: o primeiro diz respeito a capacidade de o individuo pensar em voz alta e desempenhar uma
tarefa a0 mesmo tempo; o segundo considera os efeitos de falar em voz alta durante uma atividade que
normalmente seria realizada em siléncio; e o terceiro refere-se ao efeito de chamar a ateng¢do de um
sujeito para os processos cognitivos subjacentes a tarefa que esta sendo realizada (Young, 2005).

Quanto a habilidade verbal, os sujeitos com alto nivel cognitivo tém capacidade mental disponivel
para informar seus pensamentos, ja 0s sujeitos que sdo menos capazes de pensar sobre seus proprios
pensamentos terdo maiores dificuldades de relata-los e, portanto, os dados do think aloud podem
subestimar seus conhecimentos e habilidades (Wade, Buxton & Kelly, 1999). No que concerne a
validade, para Wade et al. (1999), se se considerar que apenas um pequeno subconjunto de informagdes
(o conteudo da meméria de trabalho) é acessivel e disponivel para a consciéncia do sujeito, entdo os
dados produzidos s@o necessariamente limitados.

5 DISCUSSAO DA APLICAGAO DO PROTOCOLO THINK ALOUD

E importante mencionar que o presente estudo ndo pretendeu esgotar a discussdo acerca do
assunto, mas sim apresentar algumas reflexdes a respeito do protocolo think aloud e de como pode ser
usado, a fim de ampliar o conhecimento sobre o protocolo como opgédo de coleta de dados. Nesta
pesquisa, a experiéncia de uso do protocolo think aloud foi positiva no que se refere ao estudo do
processo decisorio. Embora tenha apresentado algumas limitagGes, foi por meio do protocolo que se
obtiveram compreensdes e comparagdes de como o individuo decide livre de um modelo prescritivo, ou
seja, pelo seu modelo mental. Isso foi possivel porque o individuo verbalizava todos os pensamentos
que estavam na sua meméria de trabalho, permitindo descrever o seu comportamento e as estratégias
que usou na resolucdo da tarefa. Dessa forma, o protocolo think aloud proporciona um aumento
consideravel na quantidade de comportamento que pode ser observado de um sujeito que esta
realizando uma tarefa e, a0 mesmo tempo, pensando em voz alta em compara¢do com a mesma
situagéo, porém em condigdes silenciosas (Ericsson & Simon, 1993).

O uso do protocolo think aloud também permitiu a obtencao de relatos verbais que refletiram as
intengbes dos decisores com relagdo a escolha dos critérios e das alternativas na tarefa empregada.
Assim, mediante a analise das categorias de segmentacgéo, geradas a partir do protocolo verbal, foi
possivel descrever e mapear o processo de tomada de decisdo de cada individuo, bem como identificar
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as estratégias que ele utilizou durante o processo de escolha, contribuindo para o entendimento de como
o individuo soluciona problemas que séo considerados mais de um critério para avalia¢do. De acordo
com Swain (2006), os protocolos verbais tém o poder de influenciar a cogni¢do, ou seja, ndo so
potencialmente transformam o pensamento em verbalizagdes, com foco em maneiras muito especificas,
mas também s&o fontes de altera¢des na cognigdo. Em outras palavras, sdo considerados mediadores
de fala de aprendizagem e de desenvolvimento.

Embora o protocolo verbal think aloud seja um tanto trabalhoso, por requerer uma série de
precaugdes, € um método possivel de ser aplicado e que proporciona resultados consideraveis em
estudos sobre o processo decisorio. Segundo Van Someren et al. (1994), ndo é dificil coletar os
protocolos, mas pequenos erros no procedimento podem comprometer os dados coletados.

Outra precaugao que o pesquisador deve ter € com a analise dos dados do protocolo, uma vez
que o objetivo da analise € construir um mapeamento entre 0 modelo psicolégico e como o processo
cognitivo aparecera nos protocolos. Dentre os procedimentos de analise, a gravagdo, a
transcri¢do/segmentacéo, os protocolos preestabelecidos e a codificagédo dos dados deverao receber
atengéo do pesquisador, a fim de garantir as vantagens do protocolo.

Apesar de o protocolo think aloud proporcionar muitos beneficios com relagao ao seu uso, alguns
pesquisadores criticam a analise de protocolo em sua forma mais pura por ser demasiada redutora e
mecanica em ambientes complexos (Yang, 2003). Talvez uma das principais limitagdes do uso do
protocolo, observada no estudo em questéo, seja referente a validade dos dados, uma vez que nos
relatos verbais do individuo poderia estar faltando alguma informagédo. Outra dificuldade percebida foi
quanto a habilidade verbal do individuo, ou seja, nem todos os participantes da pesquisa tinham a mesma
facilidade de revelar seus pensamentos em voz alta durante a realizagdo de uma tarefa e na presenca
de um pesquisador.

Ainda, ha que se mencionarem as verbalizagdes que ndo sdo contempladas pelo protocolo
preestabelecido, ou seja, relatos que nédo influenciam no desempenho da tarefa. Para Van Someren et
al. (1994), em alguns casos, essas verbalizagdes poderiam ser ignoradas, tratadas como irrelevantes,
tendo em vista que elas nao influenciam no desempenho da tarefa. Por outro lado, estas observagdes
podem ser uma indicago do nivel de dificuldade da tarefa ou da carga cognitiva do suijeito. As vezes, o
contelido dessas verbalizagdes néo é relevante no desempenho da tarefa, mas no momento em que elas
ocorrem, 0 que pode indicar que a pessoa que resolve o problema ndo consegue progredir e, nesse
caso, os codigos especiais devem ser usados para interrupcdes na tarefa (Van Someren et al., 1994).

6. CONSIDERAGOES FINAIS

Considerando a importancia dos protocolos verbais no que diz respeito a fonte de modelos de
processamento cognitivo humano, este estudo teve como objetivo propor uma discussdo sobre 0s
aspectos conceituais do protocolo verbal think aloud utilizando-se de aplicagfes praticas num processo
de decis&o individual. O protocolo think aloud consiste em solicitar a um individuo que pense em voz alta
enquanto resolve uma tarefa ou problema (Van Someren et al., 1994).

As aplicacdes do protocolo verbal em pesquisas sobre processo decisério exemplificadas neste
estudo aconteceram por meio de dois experimentos em laboratério com tarefas que simulavam a escolha
de um notebook e de um veiculo usado. O objetivo da primeira pesquisa consistia em verificar se um
SAD representa o processo de decisdo humana e o da segunda de investigar a relagdo entre método
PROMETHEE e as estratégias de decisdo utilizadas pelo individuo, sem o auxilio do SAD, no processo
de escolha em um contexto especifico.

Os objetivos dos estudos foram alcangados, uma vez que os resultados do primeiro experimento
revelaram que o processo decisério, dentro uma perspectiva normativa, utilizando um SAD, assemelhou-
se apenas para a ordem de escolha dos critérios no que tange ao processo de decisdo humana e que a
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busca de informagdes para resolugéo da tarefa foi por critério em ambas situagdes, com e sem o auxilio
do SAD. Os resultados do segundo experimento, quando o individuo usou 0 SAD, permitiram verificar a
relacdo entre duas, Diferenca Aditiva e Eliminagdo por Aspectos, das quatro estratégias de decisao
propostas por Todd e Benbasat (1991) utilizadas na pesquisa. Ja para a resolugao da tarefa sem o auxilio
do SAD, todas as estratégias de decisao foram identificadas.

Ainda, percebeu-se que os SADs, nos casos estudados, serviram para fins de confirmagéo de
avaliagOes de atributos previamente ja realizados pelo sistema cognitivo do decisor. Ademais, constatou-
se que o individuo, ao resolver uma tarefa de decisdo complexa, faz uma série de conexdes que nao é
extensiva aos sistemas. Esses achados foram perceptiveis por meio das taticas que emergiram durante
0 processo de verbalizagao, ou seja, indeterminagdes consoantes a outros atributos que néo estavam
sendo considerados na tarefa em questdo, compensagdes, frade-offs, que cada sujeito experimental
realizou, que nao séo permitidos pelos sistemas.

A partir das reflexdes apresentadas, acredita-se que esses exemplos possam servir de
orientacdo para futuras pesquisas, ndo somente no campo de processo decisério, mas em outras areas
que possibilitam o uso do protocolo think aloud. Nesse sentido, conclui-se que o protocolo think aloud
pode ser adotado em substituicdo as entrevistas utilizadas em diferentes métodos aplicados na area de
administragao, como estudo de caso, pesquisa a¢ao e até mesmo etnografia, quando se objetiva coletar
informacdes sobre o que o individuo estd pensando liviemente, fora do escopo de um roteiro
semiestruturado ou estruturado, diante de determinada situagéo.

Com isso, espera-se contribuir para o desenvolvimento de novos estudos acerca do protocolo
verbal think aloud, uma vez que os recursos e as estratégias oferecidas pelo protocolo mostram a sua
complexidade, os mecanismos e os fatores que envolvem todo o processo do think aloud. Além disso, a
peculiaridade de cada tarefa ou resolugdo de problema em que séo empregados o protocolo think aloud
poderia representar o ponto de partida para novos métodos de investigagéo.
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