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A UTILIZACAO DO PROTOCOLO VERBAL THINK ALOUD PARA RASTREAMENTO DE
PROCESSOS EM PESQUISAS SOBRE A TOMADA DE DECISAO DO CONSUMIDOR

RESUMO

Este artigo tem como objetivo ilustrar didaticamente a utilizagGio e fomentar uma reflexdo a respeito da utilizacdo
do metodo de protocolo verbal think aloud para rastreamento de processos em pesquisas sobre a tomada de decisdo
do consumidor. Diferentemente de metodos de entrada-saida, cujo uso estd consolidado nas pesquisas
experimentais sobre o comportamento do consumidor, os metodos utilizados para rastreamento de processos, entre
eles o protocolo verbal think aloud, enfatizam o teste de modelos e hipdteses por meio de dados processuais.
Definido como método simultdneo e ndo-estruturado de coleta de dados verbais realizado durante a execucto de
uma tarefa, cujo procedimento consiste em solicitar aos pesquisados que manifestem em voz alta seus
pensamentos, sem, no entanto, interpretd-os, o protocolo verbal think aloud € defendido por pesquisadores da drea
de julgamento e tomada de decisdo como uma importante fonte de dados em pesquisas a respeito do processo
decisdrio individual. De acordo com o objetivo geral proposto, o trabalho apresenta uma descrigdo procedimentos
necessdrios para a operacionaliza¢éio do metodo think aloud para rastreamento de processos e detalha dois estudos
que utilizaram protocolos verbais para investigar a tomada de decisdo do consumidor do consumidor publicados
em periddicos de marketing.

Palavras-chave: Rastreamento de Processos; Protocolo Verbal; Think Aloud; Processo Decisorio do Consumidor.

THE USE OF THE THINK ALOUD VERBAL PROTOCOL FOR TRACKING PROCESSES IN
RESEARCH ON THE CONSUMER DECISION-MAKING
ABSTRACT

This paper aims to illustrate the use and encourage a reflection about the adoption of the think-aloud protocol for
process tracing in research about consumer decision-making.  Unlike input-output methods, whose use is
consolidated in experimental research on consumer behavior, the methods used for process tracing, among them
the verbal protocol think aloud, emphasize the testing of models and hypotheses by means of procedural data.
Defined as the concurrent and unstructured method of verbal data collection performed during the execution of a
task, the think aloud protocol, which the procedure consists of asking respondents to voice over their thoughts
without interpreting them, is advocated by judgment and decision making researchers as an important source of
research data on individual decision making. As proposed by the overall objective, the paper presents a description
of procedures needed to operationalize the think aloud method for process tracing and details two studies that used
verbal protocols to investigate consumer behavior published in marketing journals.

Keywords: Process Tracing; Verbal Protocols; Think-Aloud; Consumer Decision Making.
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A Utilizaco do Protocolo Verbal Think Aloud para Rastreamento de Processos em Pesquisas Sobre a Tomada de

Decisdo do Consumidor

1 INTRODUCAO

Imagine um determinado  consumidor
ponderando entre as diversas op¢des de almogo em
uma pracga de alimentagdo de um shopping center.
Ele tem um tempo limitado para almogar, e percebe
que alguns restaurantes estdo com fila de espera.
Também estd  preocupado em manter uma
alimentagdo saudavel e logo descarta algumas
lanchonetes rapidas. Depois de eliminar as opgSes
que ndo atendem a estes critérios, observa
rapidamente o preco das refei¢Ses olhando os pratos
do dia nos letreiros, e opta por almogar em um local
que talvez ndo fosse a sua primeira op¢do quando
resolveu ir até o shopping center, mas que era o mais
adequado para o seu momento atual.

Esta situacdo ilustra como uma escolha
trivial pode ser originada a partir de um processo
bastante complexo. Cotidianamente consumidores
se deparam com diversas ocasiGes como esta, nas
quais € inevitdvel avaliar e decidir adquirir ou ndo
produtos e servicos dentre de um conjunto de
alternativas, evidenciando que uma investigagdo a
respeito deste processo de decisdo pode trazer a tona
nuances que vao muito além das suas preferéncias e
da escolha final. Ao lado das chamadas perspectivas
experimental e de influéncia comportamental, a
tomada de decisdo do consumidor, que consiste no
conjunto  de  processos  envolvidos  no
reconhecimento de problemas, na busca de solugées,
na avaliagdo de alternativas, na escolha entre opgdes
e na avaliacdo dos resultados da escolha, € apontada
como uma das diretrizes para 0 modo de pensar a
respeito e identificar os fatores que influenciam o
comportamento de aquisicdo do consumidor
(Mowen & Minor, 2003; Mowen, 1988).

Luce (2015) situa a tomada de decisdo do
consumidor em uma intersec¢do entre as pesquisas
sobre o consumidor e as pesquisas sobre decisdo
comportamental. Enquanto as pesquisas sobre
decisdo comportamental visualizam um contexto
mais amplo, buscando entender, descrever e
melhorar a forma como individuos tomam decisées,
as pesquisas sobre o consumidor englobam os papéis
e processos associados com a aquisi¢do, utilizacdo e
eliminagdo de produtos, servicos e experiéncias
(Luce, 2015). E nesta interseccdo entre as dreas,
especialmente no que diz respeito a natureza
contingente do processo de decisdo, que técnicas de
rastreamento de processo como 0s protocolos
verbais think aloud podem fornecer importantes
evidéncias a respeito do processo de decisdo do
consumidor.

Estas pesquisas  fundamentam-se  na
premissa de que as preferéncias individuais
raramente sdo estdticas, ou previamente definidas,
mas moldadas por diversos fatores, como o nudmero
de alternativas disponiveis e 0 modo de resposta, e

também pela capacidade de processamento, ©
conhecimento prévio ou expertise do sujeito e suas
metas no episcdio (Payne et al., 1992; Bettman,
Luce, & Payne, 1998). Esta natureza contingente do
processo deciscrio € considerada uma das mais
importantes descobertas das pesquisas de decisGo
comportamental (Payne & Venkatraman, 2011), e a
complexidade  do  processo  de  escolha
reconhecidamente  exige uma  aproximagdo
cuidadosa do objeto de pesquisa. Bettman, Johnson
e Payne (1991) apresentam uma serie de métodos
que podem ser utilizados para esta aproximagdo,
classificando-os como métodos de entrada-saida e
abordagens de rastreamento de processos.

Os autores descrevem que enguanto
métodos de entrada-saida ndo tentam observar
diretamente o processo de decisdo, delimitando-o
previamente para testd-lo por meio de experimentos
que manipulam a entrada para mensurar seu impacto
na saida, os metodos de rastreamento de processos
buscam melhorar a densidade das observacdes,
focando nos passos que ocorrem entre um input
informacional e a decisdo resultante (Ford et al,
1989; Bettman et al,, 1991; Payne et al., 1998;
Schulte-Meckelenbeck, Kduhberger, & Ranyard,
2011). Estes métodos sdo especialmente Uteis
quando existem suspeitas de que processos
cognitivos radicalmente diferentes, nos quais o
pesquisador estd interessado, geram resultados
semelhantes  (Johnson, Willemsen, & Schulte—
Meckelenbeck, 2008; Ford et al., 1989).

Apesar dos modelos processuais, que se
apoiam em métodos de rastreamento de processos
fornecerem um retrato com muito mais nuances do
processo decisdrio do que modelos de entrada-saida,
sua utilizagdo € frequentemente negligenciada por
pesquisadores pelas teorias de decisdo estarem
fortemente enraizadas na economia, na qual a
escolha final tem importancia central e modelos
processuais ndo sdo comuns; por dados processuais
serem frequentemente vistos como mais fracos que
dados de entrada-saida; e porque lidar com esses
dados pode exigir tecnologias avangadas para
coletas e andlise  (Kuhberger,  Schulte—
Meckelenbeck, & Ranyard, 2011). Variagdes na
tarefa e no contexto, entretanto, muitas vezes mudam
ndo s6 o que as pessoas decidem, mas tambem como
elas decidem, destacam Payne e Venkatraman
(2011), que defendem que para entender melhor
quais julgamentos e escolhas serdo feitos nos varios
ambientes de decisdo, € necessdria uma melhor
compreensdo das demandas da tarefa, do processo de
julgamento e escolha e de como estas demandas
interagem.

O método think aloud € definido como um
tipo de protocolo verbal obtido pela verbalizagdo
simulténea ndo-estruturada durante a execucdo de
uma determinada tarefa, na qual € solicitado aos
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pesquisados que manifestem em voz alta seus
pensamentos, sem interpretd-os (Ericsson & Simon,
1993; Van Someren, Barnard, & Sanberg, 1994;
Schulte-Mecklenbeck et al, 2011). Embora seja
constantemente citado como um método de
rastreamento de processos, o think aloud tambeém €
utilizado para obtengdo de evidéncias que suportem
modelos de entrada-saida (ver Dhar, 1997; Sevilla &
Kahn, 2014). De acordo com Kuhberger, et al
(2011), dados obtidos por meio de tecnicas
associadas a metodos de rastreamento de processos
s6 serdo efetivamente mensuragdes de processos
quando houver um modelo processual que inclua
mudangas dindmicas em pardmetros cognitivos ou
afetivos, e a coleta de dados estiver nitidamente
relacionada a esse processo hipotetico.

Este trabalho tem como objetivo, assim,
ilustrar didaticamente e fomentar uma reflexdo a
respeito da utilizacdo de metodos de rastreamento de
processos, em especial do protocolo verbal think
aloud, em pesquisas sobre a tomada de decisdo
consumidor.  Para isto, foi realizado um
levantamento em pericdicos da drea em busca de
publicacbes que reportavam o uso de protocolos
verbais na coleta de evidéncias e dois trabalhos
publicados pelo European Journal of Marketing sdo
destacados pela forma como utilizam o método em
sua execucdo seguindo rigorosamente oS PAssos
sugeridos pela literatura.

Previamente, porém, € realizada uma
revisio a respeito dos diversos metodos de
rastreamento de processos, e quais tipos de problema
de pesquisa serdo adequados para sua aplicacdo, cuja
operacionalizacdo € evidenciada por meio dos
trabalhos destacados. Por fim, sdo abordadas as
principais criticas e limitagSes ao metodo.

Investigando a Tomada de Decisdo do
Consumidor: Meétodos de Entrado-Saida e de
Rastreamento de Processos

Na rotina de uma pessoa comum sdo
tomadas centenas de decisGes relacionadas ao
consumo, que comegam em escolhas simples, como
qual roupa vestir ou o que comer no café da manhd,
mas podem envolver definicGes muito  mais
complexas, como a compra de Uma casa ou a escola
na qual seus filhos irdo estudar. Embora algumas
destas escolhas possam parecer triviais, ndo quer
dizer que sejam fdceis, j& que muitas vezes €
necessdrio lidar com um grande ndmero de
alternativas, em constante mudanca devido ao
surgimento de novas tecnologias e pressdo de
concorrentes (Bettman et al,, 1991; Kardes, Cronley,
& Cline, 2011)

O processo decisdrio do consumidor possui
uma natureza multifacetada, que gera indmeras
questbes de pesquisa a respeito das estratégias que

consumidores desenvolvem para tomar decisées
(Bettman et al.,, 1991). Bettman et al. (1991) adotam
uma perspectiva contingente para O pProcesso
decisdrio do consumidor, na qual consumidores se
adaptam e alteram a estratégia utilizada para decidir
a partir das demandas necessdrias para uma decisdo
especifica com a qual se deparam.

Este € um dos pontos centrais defendidos
pelos pesquisadores de decisGes comportamentais,
para quem as preferéncias por objetos de qualquer
complexidade sdo construidas, e ndo meramente
reveladas, como resposta a tarefa de julgamento ou
escolha. Preferéncias ndo sdo, assim, resultado de
algum algoritmo invaridvel e consistente como no
calculo de valor esperado, sendo contingenciadas
por diversos fatores, como o ndmero de alternativas
disponiveis e o modo de resposta, e também pela
capacidade de processamento,  conhecimentos
prévios ou expertise do individuo e suas metas no
episadio (Payne et al,1992). Payne e Venkatraman
(2011) destacam que essa natureza contingente € um
dos achados mais importantes das pesquisas sobre
comportamento deciscrio, alterando ndo so o que as
pessoas decidem, mas tambem como elas decidem.

Dado que diferentes estratégias  s@o
utilizadas para tomar decisdes, Payne et al. (1992)
defendem a necessidade de um modelo tedrico que
ajude a entender e predizer guando uma estrategia
particular estd sendo utilizada para resolver um tipo
de problema deciscrio especifico. Bettman et al.
(1991) apresentam  métodos  utilizados  para
investigar o processo decisdrio do consumidor,
classificando-os como métodos de entrada-saida e
abordagens de rastreamento de processo. De acordo
com os autores, metodos de entrada-saida ndo
tentam mensurar diretamente o processo de decisdo.
Nesse tipo de estudo, o processo € previamente
delimitado, e sdo considerados fatores que devem
afetar o processo de uma certa maneira. Entdo, €
realizado um experimento, no qual se manipulam
esses fatores e o resultado do processo € mensurado.
Se os efeitos acontecerem como foi previsto, o
pesquisador pode afirmar que o experimento
suportou o processo hipotético descrito previamente,
mesmo que ndo haja nenhuma tentativa de observar
£sse pProcesso.

Ja em pesquisas que adotam uma
abordagem de rastreamento de processos, Bettman
et al. (1991) apontam que o pesquisador buscard
mensurar @ ocorréncia do  processo  mais
diretamente, sem perturbd-o. A ideia bdsica €
melhorar a densidade das observacGes sobre o
processo decisorio de uma maneira temporalmente
ordenada. Payne et al (1998) e Schulte-
Meckelenbeck et al.  (2011) endossam a
classificagdo proposta por Bettman et al. (1991),
chamando metodos de entrada-saida de “modelos
formais”, ou “como-se”.
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Johnson et al. (2008) argumentam que

utilizados instrumentos variados para coleta (e.g.

embora as pesquisas sobre decisdo tenham mouse tracking, andlise cronométrica e protocolos
progredido amplamente utilizando apenas a verbais).
observacdo de escolhas por meio de modelos Os diferentes meétodos de coleta de dados

entradasaida e da realizagio de experimentos
inteligentes, e tratem pouco a respeito de processos
cognitivos subjacentes, existem alguns casos nos
quais diferentes processos podem gerar 0s mesmos
resultados. As pesquisas sobre decis@io, defendem
que o entendimento dos fendmenos pertinentes
avangardo com mais rapidez se forem realizados
mais do que avaliacGes de predi¢Ses a partir de
modelos como-se. Nesse sentido, abordagens que
oferecam descricGes mais ricas de processos e
representacdes de decisGo sdo mais bem vindas, ja
que tais modelos podem tambéem ser testados em um
nivel funcional e ndo apenas para prever resultados.

Em um dos primeiros trabalhos a aplicar
técnicas de rastreamento de processo em pesquisas
sobre o processo decisdrios do consumidor, Payne
(1976) fez uso protocolos verbais para obter dados a
respeito da escolha de diferentes sujeitos diante de
tarefas com dois niveis de complexidade (escolhas
com duas alternativas e escolhas com seis ou doze
alternativas), e demonstrar que  heuristicas
simplificadoras, como eliminaco por aspectos, sdo
utilizadas quando  mais  alternativas  estdo
disponiveis, visando diminuir o ndmero de opgdes.
Conforme narram Ford et al. (1989), Payne (1976)
baseou seus procedimentos de rastreamento de
processo nos utilizados por Newell e Simon (1972)
para investigar a resolucdo de problemas humanos.
O rastreamento de processos utilizado por Payne
(1976), conforme apontam Ford et a/. (1989) buscou
avaliar diretamente qual informacdo estava sendo
acessada para formar um julgamento, e a ordem na
qual essa informagdo foi acessada. Essa ndo €,
porém, a Unica forma de rastrear processos
disponivel para pesquisadores interessados em
entender o que acontece entre seus estimulos e os
resultados obtidos.

Uma classificagdo livre para meétodos de
rastreamento de processos € proposta por Kuhberger
et al. (2011). Embora evidenciem que tal
classificagdo pode oportunamente se sobrepor,
optam por distinguidas conforme seu principal
propdsito: metodos para rastreamento de aquisi¢cdo
de informagdo, de integragdo e avaliagdo da
informagdo e de processos cognitivos fisioldgicos e
neuroldgicos.

O Quadro 1 apresenta diferentes metodos
utilizados para rastrear processos presentes na
literatura. E importante destacar, no entanto, que
embora frequentemente associados a esse objetivo,
sua simples aplicagdo ndo garante, no entanto, que
processos estejam sendo rastreados. Pode-se notar
no quadro que um dos focos das pesquisas € o
rastreamento e a aquisi¢do de informagdes e que s@o

apresentados  podem  fornecer evidéncias para
estudos do tipo entrada-saida, e SO serdo
efetivamente considerados metodos de rastreamento
de processos, de acordo Kuhberger et al. (2011),
quando forem utilizadas para testar modelos
efetivamente processuais. Esses modelos presumem
que a tomada de decisdo € um processo gradativo,
com a escolha sendo o Ultimo ponto, mas ndo o
elemento central. Sua compreensdo deve passar,
entdo, pelos passos que levaram a uma determinada
preferéncia. Para que dados obtidos por meio de
técnicas  de rastreamento de processo  sejam
classificados como  mensuragées de um processo,
assim, € necessario a existéncia de um modelo de
processo com mudangas dindmicas em pardmetros
cognitivos ou afetivos, e a obtengdo de dados
claramente relacionados a esse processo dindmico
hipotético (Kuhberger etal., 2011).
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A Utilizaco do Protocolo Verbal Think Aloud para Rastreamento de Processos em Pesquisas Sobre a Tomada de

Decisdo do Consumidor

Modelos Processuais

Svenson (1979) orienta que embora
técnicas de rastreamento de processo possam ser
aplicadas a estudos de tomada de decisdo, sua
utilizacdo em nenhum momento ird libertar o
pesquisador do fardo de construir teorias ou modelos
para serem testados, uma vez que os dados obtidos a
partir de rastreamento de processo ndo sdo diferentes
de outros dados empiricos e ndo oferecem uma teoria
para o processo decisdrio do sujeito. Desta maneira,
o autor afirma que as informagdes obtidas devem ser
complementares a outros tipos de dados e precisam
ser avaliadas em relacdo a uma teoria ou modelo da
mesma maneira que uma andlise estrutural de
entrada-saida.

Em um claro apelo para evitar os
inconvenientes da aplicagdo de técnicas de
rastreamento de processo relacionados a falta de
métodos  sistemdticos para coleta, codificagdo e
andlise dos dados, Kuhberger et al. (2011) insistem
que ndo deve existir rastreamento de processo sem
um modelo processual nitido, no qual o
entendimento das fases do processo seja tdo
importante quanto o resultado final. Convergente
com essa afirmacdo, Schulte-Mecklenbeck et al.
(2011) apontam que técnicas de rastreamento de
processo atingem seus melhores resultados quando
as hipdteses de pesquisa s@o explicitamente
formuladas a partir de dados processuais.

A importancia de um modelo especifico
para interpretagdo dos dados gerados a partir de
protocolo verbal, que embora ndo seja uma técnica
especifica de rastreamento de processos € uma das
mais populares, € enfatizada por Ericsson e Simon
(1993), visando evitar que esses dados sejam
suscetiveis a  diferentes  interpretagSes  dos
pesquisadores. Os autores salientam gue um modelo
€ necessario para que a interpretacdo dos dados seja
0 mais simples e objetiva possivel, permitindo a
verificagdo do  processo  descrito.  Embora
reconhecam a existéncia e o valor de aplicacées que
adotam uma abordagem interativa, no qual o modelo
€ construido ao longo da coleta de dados, na busca
por novas formulacdes tedricas, Ericsson e Simon
(1993) optam por se preocupar, primariamente, com
um modelo mais formal que busca testar teorias.

Na revisdo realizada por Ford et al. (1989)
em 45 estudos que reportaram o uso de metodos
rastreamento  de  processo para  estudar o
comportamento  decisdrio, 33 deles afirmaram
utilizédos para avaliar fatores relacionados a
execucdo de uma tarefa (nos demais ele foi utilizado
para investigar caracteristicas ambientais e
pessoais), sendo que em 20 casos o objetivo era
abordar os efeitos da complexidade dessa tarefa. De
acordo com os autores, o foco nas caracteristicas da
tarefa deve ser provavelmente resultado do impacto

das pesquisas de Newell e Simon (1972) e Payne
(1976). Para Schulte-Mecklenbeck et al. (2011), itso
aconteceria  também porque a abordagem de
processamento de informagcdo estd focada em
processos e ndo nos resultados, logo, rastreamento
de processo seriam o método focal desta tradigdo.
Fica evidente, desta forma, que embora
métodos de rastreamento de processo - sejam
extremamente valiosos para obten¢do de dados a
respeito do que acontece entre o estimulo e a
resposta, nem sempre serdo Uteis para qualquer
problema de pesquisa apresentado dessa forma. Seus
melhores resultados serdo obtidos quando forem
aplicados & verificagdo de modelos nos quais a
explicacdo do processo e seus passos sdo tdo
importantes quanto a relagdo entre a entrada e a
saida; especialmente se existirem evidéncias de que
processos diferentes podem levar a resultados
semelhantes, como aqueles relacionados as
diferentes formas com a qual uma informacdo pode
ser processada. Mais do que tentar prever como uma
variacdo de estimulo impacta em um resultado, o
interesse do pesquisador deve estar no que estd
efetivamente acontecendo entre eles.
Meio de

Rastreamento  de Processos

Protocolos Verbais

por

Embora dados verbais sejam um padrdo em
condi¢Ges experimentais, no qual a resposta a um
estimulo muitas vezes é o “sim” ou “ndo” dos
sujeitos, a psicologia moderna, de acordo com
Ericsson e Simon (1993) costuma colocar os dados
gerados verbalmente em duvida quando 0s mesmos
sujeitos descrevem a rota tomada até uma solugdo.
Ndo existe, assim, consenso a respeito da aceitagdo
de dados verbais enquanto dados de pesquisa. Para
Ericsson e Simon (1993), entretanto, o problema ndo
estd especificamente nos dados, mas na nogdo de que
relatdrios  verbais  fornecem informacdes
interessantes, mas informais, que precisam ser
verificados por meio de outros dados, afeta de
diversas maneiras a forma como as verbalizagdes sdo
coletadas e analisadas. Os autores apontam que
muitas vezes os dados sdo reportados de forma
incompleta e com pouco rigor metodoldgico,
utilizando técnicas de coleta e andlise variadas.

Reis, Ldbler e Bolzan (2013) apresentam no
Quadro 2 duas diferentes classificagdes para os tipos
de protocolos verbais, observando que Ericsson e
Simon (1993) destacam o momento que os dados sdo
coletados como o principal critério, enquanto Van
Someren et al. (1994) se preocupam em descrever
como esses dados estdo sendo coletados e qual a
interferéncia do pesquisador no processo.

O meétodo conhecido como think aloud, ou
pensar em voz alta, que consiste em solicitar a um
individuo que verbalize seus pensamentos enguanto
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A Utilizacdo do Protocolo Verbal Think Aloud para Rastreamento de Processos em Pesquisas Sobre a Tomada de

Decisdo do Consumidor

resolve uma tarefa ou problema (Van Someren et al.,
1994), €, para Ranyard e Svenson (2011), um dos
métodos mais importantes para a extragcdo e andlise
de dados verbais. Ericcson e Moxley (2011) contam
que os primeiros estudos publicados utilizando
estudos “think aloud” durante a resolugdo de
problemas teriam sido feitos pelo psicdlogo
behaviorista John Watson em 1920. A técnica teria
sido introduzida nas pesquisas de decisdo nos anos
70 por Svenson e Montgomery (Montgomery &

Svenson, 1976; Svenson, 1974, 1979) e por Payne,
Braustein e Carroll (1978). Ranyard e Svenson
(2011) acrescentam que o status do método think
aloud foi aprimorado pela exposi¢do de rigorosos
procedimentos para andlise de protocolo concorrente
feita por Ericsson e Simon (1993) e Svenson (1989,
1989Db). Esses foram e continuam a ser aceitos como
os principais padrées para andlise de protocolo nas
pesquisas de decisdo.

TIPOS DE
AUTORES PROTOCOLOS CONCEITUACOES
VERBAIS
Refere-se aos protocolos talk aloud e think aloud onde os relatos do
Verbalizaco processo cognitivo, descritos como estados sucessivos das
Ericsson e concorrente informagSes sdo verbalizados diretamente, ou seja, durante a
Simon realizacdo da tarefa.
(1993) VVerbalizacio Refere-se a descricdo que o sujeito faz de uma situacdo especifica de
¢ uma tarefa que acabou de fazer, ou seja, a verbalizagdo ocorre apds
retrospectiva S
a realizacdo da tarefa.
. Referese aos relatos que o sujeito verbaliza em pontos
Introspecc¢do . S N
intermedidrios que ele escolhe no processo de solucdo do problema.
van Retrospeccio Referese aos relatos que o sujeito descreve do processo de
Someren pece pensamento, apds a realiza¢do da tarefa.
Barnard Referese a interrupcdes durante o processo de solucdo de um
e Sandberg Prompting problema, ou seja, o pesquisador pode fazer perguntas ao sujeito
(1994) durante a realizacto da tarefa, a fim de suscitar a lembranca.
Didlogo Envolve o didlogo entre o sujeito e o pesquisador durante a realizacdo
9 da tarefa.

Quadro 2 -Tipos de Protocolos Verbais
Fonte: Elaborado por Reis, Ldbler e Bolzan (2013).

De acordo com Van Someren et al. (1994),
o think aloud pode ser usado para investigar as
diferentes habilidades de resolugcdo de problemas
entre pessoas, diferencas na execucdo entre tarefas,
efeitos da instrucdo e outros fatores que influenciam
na resolugdo de problema. O objetivo € explicar
quase cada um dos passos tomados pelo individuo.
De acordo com os autores, o think aloud so €
relevante se as propriedades do processo de solugéo
forem relevantes para a teoria, convergindo para o
que afirmam os defensores de metodos de
rastreamento de processo como um todo.

A sequir serdo  apresentados  0s
procedimentos para coleta e andlise de protocolos
verbais para rastreamento de processos. Embora
alguns  desses  procedimentos  sejam  mais
generalistas, esse trabalho enfatiza o think aloud.

Procedimentos de Coleta de Protocolos Verbais
Think Aloud

Apds a definicdo de um modelo
processual e hipdteses, o pesquisador que opta por
utilizar protocolos verbais precisa desenhar as
condi¢Bes experimentais na qual o estudo ird
ocorrer. Além dos cuidados descritos por Ranyard e
Svenson (2011), que apontam a necessidade de uma
tarefa que ndo seja nem extremamente complexa,
para ndo utilizar toda a capacidade de memdria
corrente dos participantes, nem tdo simples que
dispare processos automatizados, evitando também
repeticdes e tarefas com as quais os pesquisados ja
estdo habituados, € importante definir de que forma
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A Utilizacdo do Protocolo Verbal Think Aloud para Rastreamento de Processos em Pesquisas Sobre a Tomada de
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a verbalizacdo serd solicitada e como serdo feitas as
intervencdes durante a coleta.

Estas instrugSes sdo evidenciadas pelos
trabalhos de Denstadli et al. (2012) e Kuusela et al.
(1998), publicados no European Journal of
Marketing. O trabalho de Denstadli et al. (2012),
ilustrado na Figura 1, abordou o processamento de
informacdo  para  escolha  em  experimento
multiatributos, solicitando que os respondentes
reporassem em voz alta o que se passava na sua
mente enquanto desempenhavam tarefas de escolha
avaliando diferentes atributos de telefones celulares
(condigio de alto conhecimento prévio) e
processadores de alimento (condi¢do de baixo
conhecimento prévio). A pesquisa de Kuusela et
al. (1998), por sua vez, solicitou aos participantes
que selecionassem um contrato de hipoteca em uma
lista de sete ofertas. Os autores descrevem que as
informacdes  foram  apresentadas de  forma

padronizada, para permitir uma comparacdo, sem
pressdo de tempo (que pode alterar a estratégia de
escolha), mas buscando criar um ambiente complexo
o suficiente para reduzir a probabilidade de que
sejam utilizadas estratégias para simplificar a
decisdo.

Antes da coleta de protocolos verbais, o
pesquisador precisa ter claro o que ele quer que os
participantes entendam, para ndo gerar um modelo
mental erréneo nos pesquisados. Ranyard e Svenson
(2011) apontam que caso as instrucdes sejam
apresentadas de maneira diferente para cada um dos
sujeitos, novos problemas irdo aparecer quando os
protocolos forem verificados e codificados. Para
garantir a validade interna, Ranyard e Svenson
(2011) sugerem realizar entrevistas antes do
procedimento experimental piloto, para verificar se
a amostra interpretard as instru¢Ses da maneira
desejada.

Figura 1 —Exemplo de Tarefas de Escolha

Se vocé quisesse comprar um telefone celular, qual destes vocé escolheria?

) Siemen
Sony Ericsson ens

[1]

Sera danificado se cair de
um metro

(2

Né&o sera danificado se
cair de um metro.

Tocador de MP3 néo-

Tocador de MP3 incluso incluso

Kr 400,00 Kr 1.600,00

4 horas de conversagao

6 horas de conversagao

Nokia

Nao sera danificado se
cair de um metro.

Tocador de MP3incluso
Kr 800,00

2 horas de conversagao

(s [+

NENHUM, Eu ndo
compraria nenhum destes.

Se vocé quisesse comprar um processador de comida, qual destes vocé escolheria?

[1]

Nivel de barulho 70db

(2.

Nivel de barulho 90db

Bosch Philips

Peso 4kg Peso 6kg
Kr 800,00 Kr 2.600,00

Amassa 2 paes
simultaneamente

Amassa 6 paes
simultaneamente

Braun
Peso 2kg
Nivel de barulho 80db
Kr 2.000,00

Amassa 4 paes
simultaneamente

Kl [+

NENHUM, Eu nao
compraria nenhum destes.

Fonte: Adaptado a partir de Denstadli et al. (2012)

Ericsson e Simon (1993) indicam, ainda, a
possibilidade da realizacdo de um aquecimento antes
da coleta de dados, embora ndo vejam a necessidade
de um treinamento mais intensivo. Reis, Lobler e
Bolzan (2013), por sua vez, propSem que O
pesquisador dé um exemplo prdtico, verbalizando
seus pensamentos durante uma tarefa, para que os
participantes da  pesquisa  entendam e se
familiarizem com o método.

A Andlise dos Protocolos Verbais Think Aloud

Para Ericsson e Simon (1993) o processo de
andlise comeca com a gravagdo, que registra todos
0s eventos que acontecem durante a sessdo
experimental. Quando essa gravagdo € transcrita,
uma selecdo do que serd compilado € feita. Essas
transcrigSes serdo entdo segmentadas. Existem duas
maneiras de analisar os protocolos, de acordo com
Ericsson e Simon (1993): uma necessitard que o
pesquisador e o pesquisado combinem, previamente,
sinalizagdes especificas para as categorizagdes
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propostas, fazendo com que os respondentes
participem ativamente das descri¢Ses de processo, e
outra na qual as verbalizagSes sdo observadas a
partir de seus significados. As construgées tedricas
delimitam @ andlise, selecionando  aspectos
codificados, ao invés de buscar um significado
completo  para a verbalizagdo. Assim, essa
codificagio requer apenas um mapeamento das
verbalizagGes dentro dos conceitos propostos; o
contexto de uma teoria particular e do experimento
restringirdo possiveis interpretagSes além desse
escopo.

Quando menos estruturadores forem os
relatos verbais, mais dificeis serGo suas andlises
(Ranyard e Svenson, 2011). O estdgio inicial
proposto pelos autores envolve a codificagdo de
respostas utilizando um esquema desenhado para
capturar o processo de decisdo especificado por meio
da teoria. Newell e Simon (1972) sugerem que os
protocolos sejam segmentados em frases curtas, para
entdo serem classificadas de acordo com o processo
cognitivo realizado. Cada frase deve ser uma

) Exploracdo: envolve examinar os
protocolos em  busca  de
informagSes  que auxiliem @
interpretacdo de outras
observacgdes (geralmente
quantitativas);

Pontuacdo: diz respeito a pontuar
as frequéncias de certos itens
chave de interesse.

Modelagem  global:  formular
graficos e algoritmos  para
descrever o processo de tomada de
decisdo.
Simulacdes

(n

(I

(V) computacionais:
desenvolver  programas  de
computadores  que  simulem
detalhadamente, e passo a passo, o
comportamento  decisdrio, e
reproduzam o fluxo de processo

descritos no protocolo.

Enquanto a exploragdo pode acontecer
mesmo sem os dados codificados, exigindo pouco
esforco, a pontuagdo precisa de um esquema de

avaliagdo simples, constituida por uma Unica tarefa
de assercdo ou referéncia do sujeito.

Harte, Westenberg e VVan Someren (1994)
classificaram os estudos de think aloud de acordo
com a unidade principal de andlise adotada, se € o
protocolo completo ou as declarages dentro do
protocolo, afirmando que o protocolo completo pode
ser uma unidade de andlise Util quando o objetivo for
estabelecer a presenca, auséncia ou prevaléncia de
componentes do processo, ou sequéncia; o
codificador deve apenas recordar se os pontos
destacados foram encontrados no protocolo, sem
segmentdHdo. J& quando os protocolos  sdo
investigados por declaracdo, precisam ser divididos,
0 que permite uma andlise mais detalhada mas
envolve uma maior carga de trabalho Harte et al.
(1994).

Todd e Benbasat (1987) descrevem quatro
categorias de andlise para os protocolos, em ordem
de complexidade e aprofundamento no processo de
resolucdo de problemas:

codifica¢@o para a quebra dos protocolos, tabulando
as frequéncias de ocorréncia para testes estatisticos
baseados nos resultados (Todd e Benbasat, 1987).
As demais categorias de andlise dependero desse
procedimento prévio. Os autores reforcam, no
entanto, que esses esquemas de codificagdo devem
ser identificados a priori, para garantir o rigor da
pesquisa e facilitar uma andlise eficiente dos dados.
Acrescentam também que a opgGo pelo tipo de
andlise a ser utilizada deve estar diretamente
relacionada a questdo de pesquisa que estd sendo
examinada.

Denstadli et al. (2012) e Kuusela et al
(1998) utilizam o modelo de pontuacdo de
fragmentos dos protocolos para testar suas hipdteses
de pesquisa. No caso de Kuusela et al. (1998), por
exemplo, conforme € apresentado na Figura 2, as
categorias do processo de decisdo sdo delineadas por
meio do que os autores chamam de informagdes
elementares de informacdo, definidas como
operagdes discretas que ocorrem na memaria de
trabalho. Estas oito categorias de decisGo sdo
utilizadas na codificacdo das informacdes obtidas
por meio da utilizagdo dos protocolos verbais.

DUARTE/ KORELO
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Diferengas Categorias do
Individuais Processo de Deciséao
Expertise »| Framing das declaracoes
Critérios de eliminacao

Critérios de retengao
Comparacoes emparelhadas
Regras de decisao
compensatorias
Regras de decisao holistica
Ma compreensao
Informagdes externas

Figura 2 -Modelo Conceitual Proposto por Kuusela et al. (1998)

Resultado

Outros

Fonte: Adaptado a partir de Kuusela et al. (1998)

Exemplos de Protocolos Verbais Think Aloud em
Pesquisas sobre a Tomada de Decisdo do
Consumidor

O Quadro 3 apresenta um resumo dos dois
estudos destacados neste trabalho pela forma como
utilizaram os protolocos verbais think aloud como
fonte de evidéncias seguindo rigorosamente os
procedimentos sugeridos pela literatura, ao utilizar
hipdteses e um modelo processual claro para andlise
e codificagdo dos dados e aplicando o think aloud
para rastrear processos cognitivos.

Com base nos procedimentos utilizados
nestes trabalhos e na literatura apresentada, foi
elaborado um diagrama com instru¢Ses para a
adogdio do protocolo verbal think aloudem pesquisas
futuras (Figura 3):

P>

Escolha

DUARTE/ KORELO

327

BrazilianJournal of Marketing —BJM
Revista Brasileira de Marketing — ReMark
\Vol. 16, N. 3. Julho/Setembro. 2017



/10 "04quiR1as/oy|nf e "N ‘91 “JOA
SUDYNEY — BueX D) 9p DJ18|IS0IE DISIASY

I rg— BuIay oy JO [DUINO [ UD||1Z01g 01390 /31LvNa
‘oup|d opunbas Ws $8QIDZ1|DJJ8A
SD  OpuDXISP  'DyoJD} DU JDDOJ
'S9IUD SDW 'S301S8Nb SD WD Ipuodss.
"7 OWlUlW 0 /| 10} sopppodss | ojupbnbus  pYsgpd  ONS  DJad
S905048d0 8P OWIXDU  OJawnu | DADSSDA 8nb O|INbD Jo|oy WDIIBASD A
/ 7 ’ 4 : SONENTES
O "SbY|02sa 8p 03UN[uod DPDD DIpd | SBIUDPMISS 8ND  WDADZIIDJUS DY|D SOAIUBOD onpo.d
SDAJIDUISY|D S8J} 8J1US DY|ODSS DWN | ZOA WS Josuad piod S8QdNASUl Sy . P
SOpDpIIgby | Oop WPl S9P3
J10z1|081 Dind SDAILIUBOD S80dDI8dO
. , 18} WDIIBABP S8|F | anb Olusw|dsyuod
€'/ WpIDZ||n  sewspuodsal SO D.dwod .
¢ ’ (@UETY O WO0D OpJOdD 3p
DIPaW Wa ‘anb nojuodp opnise O | —opu ap 0p3dO DUIN WAGLLD) DISIXT .
op $910pDSSa0.d)  OlUBWD8YUOD OpNISe | DIIDA 0SS| OWIOD 8
) . oonod woyuly [pnb ou ‘saup)|iupy | ou SoLDUN|OA | ‘sonpo.d sp Sijiad bunexiopy jo
m_o_mm s011068105 D}[D ZOA W3 Josuad opu  sonpold  WOD  DJANO | WDJO) SOUD | Us  W.aY|0dse | /ouinos upedoing
€| Wo sppozjupblo & ‘SDPDIIIPOD | D SOPINASUl  WDIO)  SSIUDPNISe 50
¢ PI2BYUOD (S3D|N|8D S8U03|8Y) | 7 @ 6| 21Ud apopl | sapdpULIoUl | / (Z107) J0oZmUO
SDPDD1J11UBPI SESII 9y9¢ | SO SDWUN[UOD  SSPDPIAID  SD . q 5 q f
, I[lwpy sonposd  wod pwn | Wod  opdpnpo. wpssed0.d | & SaulT ‘1jpoIsus(
D WsblIO WbJsp SO|0D030.4d S3SST | WIDZI|Da) ojubnbus & ‘JoppINdwWod | | ( q y /
oA DpOZID3) 10} DI} SDIUN[UOD SD8IDY SDNP NOYB|AWOD | 8p SeIUDPMIS3 | (SISAjpUD JulO[U0D)
OWBLI(D & : : : saundpiiod - sop wn o ppoD | Q] @ Sedsyinul SOINGIAD1 | NW
o sp _ Oll0 8p |DI01 W) | sowuawliadxs  ap
$910pDSSe00.1d DInd 7G7 9 S8ID|N|8D op3pnpoJb DP SBIUDPNISS sa1UspUodsa) SO
Seuojo|s)  biod  SO|020104d 97 | ODUID WIOD SDPDZ||D3J 8pDPIPUNjOId 0050006 oEouu P
soppJab WpJo} ‘oppJndss 0jod010Jd | WS SDISIASAUS WS DPDaSD] B le@b : !
Wn OWod> DPDIDA |0) SOINGLAD | 104 SOINQLAD Sp ODJ9|8S  DSSJ P P 8l
911U DY|0DS8 8P D840} DPDD OUIOD)
"0)UBW28Yuod odnod
"0DS|D8p 9p 0s$8204d OU BlUBWIDIISS | 8p S80SO 7| & OlUBWIDBaYUOD
nopodwl  OpU 9 ‘S|0JUOD | OMNUW 8P ODIIPUOD DU DY|OISS
op odnub wn opupz||in OpoIse) | 8p SeEddO | ‘|DI0} OU SBOISeND
10} 8pOPIADES Dp oppdwl O | g7 Negedal  sunddiund  pppD)
3SITYNY SOava 3a VL3100 OYOVNLIS VLSO oom%@_mmﬁmo wwM_mwﬂzmm

JOPIWINSUOTD) Op 0DS|29( 8P DPDWO | D 81GOS SDSINDSAY Wa SOSS8D0.d 8P OIUSWDaSDY 0I0d Pnojy Uil [pGIsA 0]030101d Op 0030z 1IN




/10¢ "0Jquiaes/oy|nr ¢ "N ‘91 [OA
SUDJNEY — BuleID)N 3P DJ18|ISDIG DISIASY

IN rg— Buna3 oy Jo [DuINO [ UDi|i1Zoig 013490 /314vNad
(8661) 0WD> 8 8dUsdS ‘D|asNNY 8 (7| 07) J0ZNHUQO 8 SaulT] ‘I|poIsus ap Jiod b oppiogp| g :21uoH
SOAIIDAISN|| SOY[DGDJ | :IOPIWNSUOT) Op 0DSID8(] 8P DPPWO| D 8100S SDSINDSa4 Wd PNO|Y JUly | SIDGISA SO[02030.d — £ 01PPNYD
"0)50doJd |pn118du0d Ojspowl
O |UJOJUOD ‘OlIOSIDBp  0sSed0.d
op splobaD 7/ We Sepuspuodsal "(ODsIo8p "DUN0J 8P S0SS800.d
solad OpoDIpU| 0DSI9p | op SDIDBID.ISS SD 1013} |0 8p0d 0SS | JDHAS & DPLINDPD  ODSDULIOJUI DUI09S5 DUIN
9p s0ss8004d SO NoJppNbus 0B1LID O | 8Nb zeA pwin) odwsy D sjUsI8)a) | 8P SPDPPIUDND D UDIUSLIND SP WIS|D JR— Mfeo:mmoq
0DsSSa1d DUWINYUSU WDIDD0[0D 0opu | “Jolssdns  DARIUBOD  appp!|Igoy wabuoa. .
'SpadX® | ‘|9AISsod [DINDU SIDUL O ODSID8P | DNS JDAISUOWBP Wiassapnd suadxa ou0d mwm.,cao
9  SOpDIBPOW  ‘SOIDAOU  OWJOD | 8P DPDUIO} 8P SJUSIGWD O Jajubul | [pnb ou 2usidyns o 0xa|dwod IOAIBSUOD
SORDOI4ISSDD nipiulad anb ‘pDAOId | opupfewl|p  ‘seioposinbsed SO | S1USIGUUD WN JDID DS DIBP! SUBLO SOAIDUI3(D
DUN 8P SPADAD  ‘SOIUBWIIDBYUOD 4 : | bunexopy Jo
SN9S SO WD OPJOJD 3P SOPDI|DAD "SDPDADID WIDJO} D}D ZOA UJD "S9SIPUD| UL} Ly 8 S994|nul , Abult|e [ouJIno s upasdoiny
WwoJoj Waquwioy ssyundidiod SO | OlusWDSUSd 8P SSQDID|DSP SDNS | SOJUDQ S81UaIs)p Jod SppIdsiajo €y N0ID OpuNDas | '$305129p JojNuuLI0) / (866]) 0D
’ = ~ : . ouuiw ou | piod oppsn

"0DS109p 8p 0ss820.d sp odiy
0 8 DIDUPNDBI} D SDPOUILIDXS UIDJO

"DAI}DUJB}|D DP DY|0DSD

SD SDpo) 8 zeA Jod ewndidiiind
wn wod ‘91UsLL|PNPIAIPU
ppodljdo  10j  osinbsed v

"ODS199P D WDADWOY oluonbua

spysodoud 818s ap biS|| DUIN 8P SOUD
G| was pbod Jes pipd SasepuD|ul
SO2I0W  [IW OGE op (pdsyodiy)
ownsgidus  wn - JDUOIDBILS
WIDIIBASD SB[ ‘D42J0} DJIBWIId DN|

W02 SONPIAIPUI 06

0110S129p 055320.d
Ou  SDANDY|DND
9 SDANDMUDND
sodusJafip we
as/1Jadxe op 0118)e

9 92Uadg ‘DjasNNy

DU DPOZ|{13N DIDS101ISS D WOD OPIOID | S}USUI|DGISA sojusUIDsUad o UL
9p sbppziiobsipd 9 Ssluspusdspul | Snes SO SOpol  Jppodss D "SDJ3.D) SDNP UISSSDIND8X3 aNb : da
saJoppsinbsad sjop Jod ‘0j020304d | SOpINASUl Wolof sapundidiund sO | sewupdidiiod SO0 OpolIDIOS 104
9p DWanbss  OuU  SDPODI4IPOD
9 SD}|JOSUDJ} ODIUS WDIO) S8SDIY S
odn.es4d O21d0Id3d
JSITTYNY SOavd 3d v1d37102D OYDVNLIS VI1LSONY OQ OAL3 rg0 /STHOLNY

SOAIIDAISN|| SOY|DGDJ | *1oPIWUNSUOD) Op ODSIS9(] 9P PPOWO | D 2190S mcm_jdmwn_ WS PNOJY/ qUly | SIDgI8A SO|0201014— € 0JpbnD

JOPIWINSUOT) Op 0DS|23(] 8P DPDWO | D 81GOS SDSINDSAH W SOSS8D0.d 8P 0IUSWDAIISDY DI0d Pnojy Uil [pGIsA 0]0I0101d Op 0D3DZI| 1IN




A UtilizagGo do Protocolo Verbal Think Aloud para Rastreamento de Processos em Pesquisas Sobre a Tomada de
Decisdo do Consumidor

Figura 3 —Instrugdes para a Utilizacdo do Protocolo Verbal Think Aloud

Requisito para a
Utilizagao do Protocolo

Rastreamento de
Processos:

A pesquisa busca testar
hipoteses explicitamente
processuais?

Isto &, situagbes nas quais &
possivel se chegar na
mesma decisao por
diferentes caminhos,

€ nas quais 0 processo

importa.

Planejamento da

Coleta de Dados:
Elaboragao de uma tarefa de
escolha que nao seja
extremamente complexa
para nao utilizar toda a
capacidade de memdria de
trabalho, nem téo simples
que dispare processos
automatizados.

Teste de Reatividade:
Pode ser necessério ter um
grupo de controle, sem o
verificar se as instrugoes
para verbalizagéo n&o estao
afetando os resultados, uma
vez que elas podem afetar
as escolhas.

T

Operacionalizagao:

As instrugdes precisam ser
claras e padronizadas entre
todos os participantes, para
nao gerar um modelo mental
erréneo nos pesquisados e
evitar problemas na
codificacao.

Pode ser realizado de um
procedimento piloto para
verificar a interpretagao e
também um aquecimento ou

—-—Jpp| exemplificacéo a respeito do

Joud para que os
pantes entendam e se
familiarizem com o método.
Também é sugerido que os
participante sejam
lembrados de falar em
pensar em voz alta

caso o siléncio fique

Codificacao e Analise:
Existem diferentes formas de
utilizagdo de protocolos
verbais encontradas na
literatura.

Nos exemplos destacados
neste trabalho, os protocolos
sao fragmentados por
declaracdo, decodificados
em categorias previamente
definidas e quantificados.

¢

Teste de Hipéteses:
Acontece a partir da
definicdo do desenho de
pesquisa, permitindo
comparar, por exemplo, se
um grupo com mais
expertise reportou a
utilizagado de categorias de
decisao diferente de grupos
com menos expertise
mesmo quando os
resultados da escolha sdo
semelhantes.

evidente.

Fonte: Elaborado pelos autores.

Inicialmente o pesquisador precisa verificar
se o foco da pesquisa atende aos requisitos
necessarios para a utilizagdo do protocolo verbal
think aloud. O ponto chave € certificarse que as
hipdteses de pesquisa t€m como caracteristicas
primordiais a elucidagdo de processos. Na sequéncia,
deve-se planejar detalhadamente os procedimentos
de coleta de dados, atentando-se a tarefa a ser
executada e a uniformizacdo das instrucSes dadas
aos participantes para garantir a validade dos dados
obtidos. A codifica¢dio planejada de acordo com o
processo a ser mapeado € um ponto-€have para que
0 uso destes no teste de hipdteses e de um modelo
processual.

CONSIDERACOES FINAIS

Embora a importéncia da utilizagdo de
protocolos verbais para rastreamento de processos e
especialmente do think aloud seja reconhecida pelos
pesquisadores da drea de decisdo (Bettman et al,
1991; SchulteMecklenbeck et al, 2011) e
mencionada em pesquisas sobre comportamento do
consumidor (Ver Figura 3) sua validade €

constantemente questionada no que diz respeito a
capacidade dos respondentes de verbalizar ou ndo
apropriadamente  seus  pensamentos e  da
interpretaco  dos  pesquisadores  sobre  estas
verbalizagdes (Ericsson & Simon, 1993).

Ericsson e Simon (1993) respondem a estes
questionamentos argumentando que a atividade de
pensar em voz alta ndo € inteiramente estranha a vida
cotidiana, e quase todo mundo ja teve alguma
experiéncia com ela. Os autores apontam trés niveis
nos quais um sujeito pode verbalizar seus processos
de pensamento e de seu conteddo, passando de uma
vocalizacdo da codificacdo articulatdria oral e
dissimulada, no qual ndo ha processo intermedidrio,
um segundo nivel que envolve a descricdo do
contetdo do pensamento, e por fim um terceiro nivel
que requer que o sujeito explique seus processos de
pensamento ou seus pensamentos. De acordo com
Ericsson e Simon (1993), nos niveis 1 e 2 de
verbalizagdo o foco de atengdo do sujeito permanece
intacto, enquanto o nivel 3 requer atengdo e um
maior esfor¢o do pesquisado, podendo alterar todo o
processo de decisdo. Para evitar os problemas
previamente levantados, sugere-se ndo avangar para
o terceiro nivel, utilizando os niveis 1 e 2 de
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verbalizagdo em conjunto um modelo processual que
apoie a interpretacdo dos dados, evitando uma
excessiva interferéncia do pesquisador.

Algumas das criticas contundentes aos
protocolos verbais também foram abordadas por
Russo, Johnson e Stephens (1989), principalmente
no que diz respeito a reatividade da coleta de dados
concorrentes, e a fabricacio de memorias que pode
existir em protocolos verbais retrospectivos. Os
autores defendem que o uso de testes de reatividade,
com grupos de controle executando a mesma tarefa
em siléncio, e a preferéncia pela coleta de dados
concorrente, sdo  maneiras de garantir @
confiabilidade dos dados obtidos. Jd a validade €
mais complicada, pela falta de naturalidade na
execucdo da tarefa. Estes questionamentos, no
entanto, ndo se aplicam apenas as pesquisas com uso
de protocolos, mas em todas as pesquisas
experimentais realizadas em condi¢Ses hipotéticas.
Kuhberger et al. (2011) sustentam que assim como
qualquer outro método de coleta de dados, os
inconvenientes dos protocolos verbal think loud ndo
sdo exclusivos do méetodo.

Svenson (1979) argumenta que uma boa
teoria a respeito da tomada de decisdo deve ser
baseada tanto em dados de andlise estrutural quanto
em dados de rastreamento de processo, ja que
confinar o processo a apenas a uma ou outra dessas
fontes € ignorar informagdes essenciais. Como €
apontado por Johnson et al. (2008), modelos
processuais merecem dados processuais.

Ainda que tratamentos matematicos cada
vez mais complexos tragam novos elementos para
modelos formais, nada impede que em uma serie de
experimentos, outras propostas de pesquisa sejam
utilizadas para gerar evidéncias. Apesar de ndo ser
uma novidade, a utilizacdo do think aloud, conforme
apontam  Todd e Benbasat (1987) pode ser
considerada controversa e provocativa, porém
interessante. Assim, pesquisadores que optem por
sua utilizacdo devem estar preparados para justificar
0 seu uso e demonstrar porque ele € mais apropriado
do que qualquer outro metodo para responder a uma
determinada questdo.
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