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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 utilizacdo e fomentar uma reflex&o a respeito da utilizacéo
do método de protocolo verbal think aloud para rastreamento de processos em pesquisas sobre a tomada de decisao
do consumidor. Diferentemente de métodos de entrada-saida, cujo uso esta consolidado nas pesquisas
experimentais sobre o comportamento do consumidor, os métodos utilizados para rastreamento de processos, entre
eles o protocolo verbal think aloud, enfatizam o teste de modelos e hipoteses por meio de dados processuais.
Definido como método simultaneo e ndo-estruturado de coleta de dados verbais realizado durante a execugdo de
uma tarefa, cujo procedimento consiste em solicitar aos pesquisados que manifestem em voz alta seus
pensamentos, sem, nNo entanto, interpreta-los, o protocolo verbal think aloud é defendido por pesquisadores da area
de julgamento e tomada de decisdo como uma importante fonte de dados em pesquisas a respeito do processo
decisério individual. De acordo com o objetivo geral proposto, o trabalho apresenta uma descrigdo procedimentos
necessarios para a operacionalizacdo do método 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 Decisério 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 Utilizacdo 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 opcbes de almogo em
uma praca de alimentacdo de um shopping center.
Ele tem um tempo limitado para almocar, e percebe
que alguns restaurantes estdo com fila de espera.
Também estd preocupado em manter uma
alimentacdo saudavel e logo descarta algumas
lanchonetes rapidas. Depois de eliminar as opgdes
gue ndo atendem a estes critérios, observa
rapidamente o preco das refeicdes 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 0 mais
adequado para o0 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 ocasifes como esta, nas
quais é inevitavel avaliar e decidir adquirir ou ndo
produtos e servicos dentre de um conjunto de
alternativas, evidenciando que uma investigacdo 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 solucdes,
na avaliacdo de alternativas, na escolha entre opcGes
e na avaliagdo dos resultados da escolha, é 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 intersecgdo 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 decis6es,
as pesquisas sobre o consumidor englobam os papéis
e processos associados com a aquisicao, utilizacdo e
eliminacdo de produtos, servicos e experiéncias
(Luce, 2015). E nesta interseccdo entre as areas,
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 estaticas, ou previamente definidas,
mas moldadas por diversos fatores, como o0 nimero
de alternativas disponiveis e 0 modo de resposta, e

também pela capacidade de processamento, o
conhecimento prévio ou expertise do sujeito e suas
metas no episodio (Payne et al., 1992; Bettman,
Luce, & Payne, 1998). Esta natureza contingente do
processo decisorio é considerada uma das mais
importantes descobertas das pesquisas de deciséo
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 série de métodos
que podem ser utilizados para esta aproximagéo,
classificando-os como métodos de entrada-saida e
abordagens de rastreamento de processos.

Os autores descrevem que enquanto
métodos de entrada-saida ndo tentam observar
diretamente o processo de decisdo, delimitando-o
previamente para testa-lo por meio de experimentos
gue manipulam a entrada para mensurar seu impacto
na saida, os métodos 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, Kihberger, & 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 decisorio do que modelos de entrada-saida,
sua utilizacdo é 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 avancadas para
coletas e analise  (Kihberger,  Schulte-
Meckelenbeck, & Ranyard, 2011). Varia¢fes na
tarefa e no contexto, entretanto, muitas vezes mudam
ndo sé o que as pessoas decidem, mas também 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, € necessaria uma melhor
compreensdo das demandas da tarefa, do processo de
julgamento e escolha e de como estas demandas
interagem.

O método think aloud é definido como um
tipo de protocolo verbal obtido pela verbalizagéo
simultanea ndo-estruturada durante a execucgdo de
uma determinada tarefa, na qual é solicitado aos
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pesquisados que manifestem em voz alta seus
pensamentos, sem interpreta-los (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 também é
utilizado para obtencdo de evidéncias que suportem
modelos de entrada-saida (ver Dhar, 1997; Sevilla &
Kahn, 2014). De acordo com Kihberger, et al.
(2011), dados obtidos por meio de técnicas
associadas a métodos de rastreamento de processos
sO serdo efetivamente mensuragBes de processos
quando houver um modelo processual que inclua
mudancas dindmicas em parametros cognitivos ou
afetivos, e a coleta de dados estiver nitidamente
relacionada a esse processo hipotético.

Este trabalho tem como objetivo, assim,
ilustrar didaticamente e fomentar uma reflexdo a
respeito da utilizacfo de métodos 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 periddicos da area em busca de
publicacBes que reportavam o uso de protocolos
verbais na coleta de evidéncias e dois trabalhos
publicados pelo European Journal of Marketing séo
destacados pela forma como utilizam o método em
sua execugdo seguindo rigorosamente 0S passos
sugeridos pela literatura.

Previamente, porém, é realizada uma
revisdo a respeito dos diversos métodos 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 limitagdes ao método.

Investigpando a Tomada de Decisdo do
Consumidor: Métodos de Entrada-Saida e de
Rastreamento de Processos

Na rotina de uma pessoa comum sao
tomadas centenas de decisdes relacionadas ao
consumo, que comegam em escolhas simples, como
qual roupa vestir ou o que comer no café da manha,
mas podem envolver definicbes 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 faceis, jA& que muitas vezes €
necessario lidar com um grande nudmero 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 decisorio do consumidor possui
uma natureza multifacetada, que gera inlmeras
questBes de pesquisa a respeito das estratégias que

consumidores desenvolvem para tomar decisGes
(Bettman et al., 1991). Bettman et al. (1991) adotam
uma perspectiva contingente para 0 processo
decisério do consumidor, na qual consumidores se
adaptam e alteram a estratégia utilizada para decidir
a partir das demandas necessarias para uma decisdo
especifica com a qual se deparam.

Este é um dos pontos centrais defendidos
pelos pesquisadores de decisbes 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 invariavel e consistente como no
calculo de valor esperado, sendo contingenciadas
por diversos fatores, como o nimero de alternativas
disponiveis e 0 modo de resposta, e também pela
capacidade de processamento, conhecimentos
prévios ou expertise do individuo e suas metas no
episodio (Payne et al.,1992). Payne e Venkatraman
(2011) destacam que essa natureza contingente é um
dos achados mais importantes das pesquisas sobre
comportamento decisorio, alterando ndo sé o que as
pessoas decidem, mas também como elas decidem.

Dado que diferentes estratégias sdo
utilizadas para tomar decis6es, Payne et al. (1992)
defendem a necessidade de um modelo teérico que
ajude a entender e predizer quando uma estratégia
particular esta sendo utilizada para resolver um tipo
de problema decisério especifico. Bettman et al.
(1991) apresentam métodos utilizados para
investigar o processo decisorio do consumidor,
classificando-os como métodos de entrada-saida e
abordagens de rastreamento de processo. De acordo
com os autores, métodos de entrada-saida néo
tentam mensurar diretamente o processo de decisao.
Nesse tipo de estudo, o processo € previamente
delimitado, e sdo considerados fatores que devem
afetar o processo de uma certa maneira. Entdo, é
realizado um experimento, no qual se manipulam
esses fatores e o0 resultado do processo é 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
esse processo.

JA& em pesquisas que adotam uma
abordagem de rastreamento de processos, Bettman
et al. (1991) apontam que o pesquisador buscara
mensurar a ocorréncia do processo  mais
diretamente, sem perturba-lo. A ideia béasica é
melhorar a densidade das observacfes sobre o
processo decisério de uma maneira temporalmente
ordenada. Payne et al. (1998) e Schulte-
Meckelenbeck et al. (2011) endossam a
classificacdo proposta por Bettman et al. (1991),
chamando métodos de entrada-saida de “modelos
formais”, ou “como-se”.
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Johnson et al. (2008) argumentam que
embora as pesquisas sobre decisdo tenham
progredido amplamente utilizando apenas a
observacdo de escolhas por meio de modelos
entrada-saida e da realizacdo 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 decisdo, defendem
que o entendimento dos fendmenos pertinentes
avancardo com mais rapidez se forem realizados
mais do que avaliagBes de predicBes a partir de
modelos como-se. Nesse sentido, abordagens que
oferecam descricbes mais ricas de processos e
representacdes de decisdo sdo mais bem vindas, ja
que tais modelos podem também 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 decisorios 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 eliminag&o por aspectos, sdo
utilizadas quando mais alternativas  estdo
disponiveis, visando diminuir o nimero 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 al. (1989) buscou
avaliar diretamente qual informacdo estava sendo
acessada para formar um julgamento, e a ordem na
gual essa informagdo foi acessada. Essa ndo é,
porém, a Unica forma de rastrear processos
disponivel para pesquisadores interessados em
entender o que acontece entre seus estimulos e 0s
resultados obtidos.

Uma classificagdo livre para métodos de
rastreamento de processos é proposta por Kiihberger
et al. (2011). Embora evidenciem que tal
classificacdo pode oportunamente se sobrepor,
optam por distingui-las conforme seu principal
proposito: métodos para rastreamento de aquisi¢do
de informagdo, de integracdo e avaliagdo da
informagdo e de processos cognitivos fisioldgicos e
neurologicos.

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

utilizados instrumentos variados para coleta (e.g.
mouse tracking, analise cronométrica e protocolos
verbais).

Os diferentes métodos de coleta de dados
apresentados podem fornecer evidéncias para
estudos do tipo entrada-saida, e sO serdo
efetivamente considerados métodos 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 é um processo gradativo,
com a escolha sendo o dltimo 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 mensurages de um processo,
assim, € necessario a existéncia de um modelo de
processo com mudangas dindmicas em pardmetros
cognitivos ou afetivos, e a obtencdo de dados
claramente relacionados a esse processo dindmico
hipotético (Kihberger et al., 2011).
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- PRINCIPAL ~ x
AUTORES METODO OBJETIVO DESCRICAO VANTAGENS E LIMITACOES

Schulte-Mecklenbeck Normalmente se baseia em descrigdes verbais de problemas decisorios, Busca coletar informagdes com o minimo de efeitos

" ’ . Rastreamento | nos quais os participantes recebem uma descrigao basica de uma situagao rmag .
Kuhberger e Ranyard Busca Ativa q S d lici is inf n ifi ba-| de demanda e reatividade possivel.
(2011); de a Aquisicdo | e devem solicitar mais informagdes especificas para recebé-las. Deixa a formulagio das questdes completamente

’ ~ de O aplicador se comporta como um expert no assunto. .
Huber, Huber e Schulte- | Informag6es f ~ - . inf x - com os participantes.
Mecklenbeck (2011) Informacdes Per_mlte obsgrvar as necessidades de informagao dos participantes. Sua analise & mais complexa
) Existe também de forma computadorizada. '
Fornece dados sobre a quantidade de contelido e sequéncia de aquisi¢do Processo bastante intrusivo (os participantes com

Schulte-Mecklenbeck, da informagdo. “ . particip

- Rastreamento - - ~ certeza sabem que estéo sob investigacéo).
Kihberger e Ranyard Quadro de da_ Aquisicio Os participantes devem procurar informagdes em envelopes com texto NZo permite observar aualquer tino de busca
(2011); ~ quiste ou abrindo células de uma matriz apresentados em uma tela de 40 p . qualq P

Informagdes | de - . - utilizando a memoria.
Bettman, Johnson & Informacies computador, que permite também controlar o tempo de cada variavel. Requer informacdes escritas e uma estrutura prévia
Payne (1991). ¢ Utilizado nas tentativas iniciais para monitorar a sequéncia de obtencédo 9 rmag P
. ~ da informagéo.
da informacéo.

Schulte-Mecklenbeck, Andlise de Fornece dados detalhados.
Kuhberger e Ranyard Movimento Rastreamento | Gravagdo de reflexdes da cornea séo a abordagem mais comum. Séo mais dificeis de serem controlados pelo sujeito.
(2011); dos Olhos da Agquisicdo | Capta e analisa pequenos movimentos e fixacoes. Util para processos rapidos ou automatizados.
Russo (2011); (Eye- de Esses movimentos sdo uma evidéncia de processos de atencdo e | Consomem muito tempo.
Bettman, Johnson & Trac{ing) Informacdes aquisi¢do de informacéo. O aparato de coleta costuma ser intrusivo.

Payne (1991).

Né&o revelam processos internos.
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Quadro 1 - Métodos para Rastreamento de Processo (cont.)

PRINCIPAL

AUTORES METODO OBJETIVO DESCRICAO VANTAGENS E LIMITACOES
Schulte-Mecklenbeck, ] )
Kihberger e Ranyard E executado por meio de um programa que rastreia os movimentos | E facilmente utilizado, rapido e preciso.
(2011); Rastreamento do mouse em situacOes de escolha. A utilizacdo do mouse reduz o impacto do procedimento
- Mouse- L x i . ~
Willemsen & Jonhson Trackin da Aquisicdo | Os dados sdo gravados com detalhes suficientes para permitir | de mensuragdo do processo.
(2011); g de Informagdes | andlise dos tempos de decisdo, trajetdrias, desvios, etc., para | Pode ser facilmente adaptado para utilizagdo em grupos
Bettman, Johnson & posteriores comparagdes. maiores, e ndo precisa da intervencdo dos pesquisadores.
Payne (1991).
Coleta o tempo utilizado até uma resposta, ou seja, 0 tempo entre a
apresentacdo do estimulo e a resposta a ele. A troca entre acurécia e velocidade é um dos problemas
. . - Analise dos Rastreamento S6 se qualifica como um método de rastreamento de processo | do método, que pode levar sujeitos a implementar
Gaissmaier, Fififc e ) - L . . -
. ; Tempos de de Outros | quando esta associada a um processo dinamico. modelos diferentes em cada situag&o.
Rieskamp (2011); . ili fi . = dificil i -
Bettman. Johnson & Resp’o_sta/ Proce§§os ] pressuposto & de que o tempo utilizado reflete diretamente a | E difici interpreta- 0s. _
' Anélise Cognitivos quantidade de esforco para processamento utilizado na tarefa. Quando maior a duragdo da tarefa, maior a chance de que

Payne (1991).

Cronométrica

Concomitantes

Quando comparamos as respostas médias entre diferentes
condicdes experimentais, podemos comparar como a informagéo
esta sendo processada em tais tarefas.

fatores ndo manipulados pelo pesquisador afetem a
pesquisa.

Schulte-Mecklenbeck,
Kihberger e Ranyard
(2011); Ericsson e
Moxley (2011);
Bettman, Johnson &
Payne (1991).

Protocolos
Verbais

Rastreamento
de Integragdo e
Avaliacdo da
Informacéo

Dados obtidos por meio de relatos verbais dos pensamentos dos
pesquisados diante de uma tarefa.

Permitem o desenvolvimento de modelos dos processos utilizados
por consumidores ao realizar julgamentos ou escolhas.

O procedimento mais comum é o método simultaneo e nédo
estruturado conhecido como think aloud.

Gera uma grande quantidade de dados sobre eventos
internos para inspegao.

A coleta de dados verbais consome muito tempo.

Os protocolos gerados pelos sujeitos podem ndo refletir
0 que eles estdo realmente.

O processo de verbaliza¢do pode prejudicar a execugao
da tarefa.

Quadro 1 - Métodos para Rastreamento de Processo

Fonte: Elaborado a partir de Schulte-Mecklenbeck, Kilhberger e Ranyard (2011); Huber, Huber e Schulte-Mecklenbeck (2011); Russo (2011); Willemsen e Jonhson (2011);
Gaissmaier, Fififc e Rieskamp (2011); Ericsson e Moxley (2011); Bettman, Johnson e Payne (1991).
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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 ira 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 decisorio do sujeito. Desta maneira,
0 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 analise estrutural de
entrada-saida.

Em um claro apelo para evitar 0s
inconvenientes da aplicacdo de técnicas de
rastreamento de processo relacionados a falta de
métodos sistematicos para coleta, codificacdo e
analise dos dados, Kiihberger 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 afirmagdo, Schulte-Mecklenbeck et al.
(2011) apontam que técnicas de rastreamento de
processo atingem seus melhores resultados quando
as hipdteses de pesquisa sdo 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 é uma das
mais populares, é enfatizada por Ericsson e Simon
(1993), visando evitar que esses dados sejam
suscetiveis a diferentes interpretacbes  dos
pesquisadores. Os autores salientam que um modelo
€ necessario para que a interpretagdo dos dados seja
0 mais simples e objetiva possivel, permitindo a
verificacdo do processo  descrito. Embora
reconhegam a existéncia e o valor de aplica¢fes que
adotam uma abordagem interativa, no qual o modelo
é construido ao longo da coleta de dados, na busca
por novas formulagBes 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 0 uso de métodos
rastreamento de processo para estudar o
comportamento decisdrio, 33 deles afirmaram
utiliza-los 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 0 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 informacdo esta focada em
processos e ndo nos resultados, logo, rastreamento
de processo seriam 0 método focal desta tradicéo.
Fica evidente, desta forma, que embora
métodos de rastreamento de processo sejam
extremamente valiosos para obtengdo 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 a verificacdo de modelos nos quais a
explicacdo do processo e seus passos sao tdo
importantes quanto a relacdo 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 informacéo 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 esta
efetivamente acontecendo entre eles.
Rastreamento de Processos Meio de
Protocolos Verbais

por

Embora dados verbais sejam um padrdo em
condicBes experimentais, no qual a resposta a um
estimulo muitas vezes ¢ o “sim” ou “ndo” dos
sujeitos, a psicologia moderna, de acordo com
Ericsson e Simon (1993) costuma colocar os dados
gerados verbalmente em divida quando 0s mesmos
sujeitos descrevem a rota tomada até uma solugéo.
N&o existe, assim, consenso a respeito da aceitacdo
de dados verbais enquanto dados de pesquisa. Para
Ericsson e Simon (1993), entretanto, o problema néo
esta especificamente nos dados, mas na nogao de que
relatorios  verbais  fornecem informagdes
interessantes, mas informais, que precisam ser
verificados por meio de outros dados, afeta de
diversas maneiras a forma como as verbaliza¢Ges sdo
coletadas e analisadas. Os autores apontam que
muitas vezes 0s dados sdo reportados de forma
incompleta e com pouco rigor metodoldgico,
utilizando técnicas de coleta e analise variadas.

Reis, Lobler e Bolzan (2013) apresentam no
Quadro 2 duas diferentes classificagdes para os tipos
de protocolos verbais, observando que Ericsson e
Simon (1993) destacam 0 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 método conhecido como think aloud, ou
pensar em voz alta, que consiste em solicitar a um
individuo que verbalize seus pensamentos enquanto
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resolve uma tarefa ou problema (Van Someren et al.,
1994), é, para Ranyard e Svenson (2011), um dos
métodos mais importantes para a extragdo e analise
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 analise de protocolo concorrente
feita por Ericsson e Simon (1993) e Svenson (1989a,
1989b). Esses foram e continuam a ser aceitos como
o0s principais padrdes para analise de protocolo nas
pesquisas de deciséo.

TIPOS DE 3
AUTORES PROTOCOLOS CONCEITUACOES
VERBAIS
Refere-se aos protocolos talk aloud e think aloud onde os relatos do
Verbalizacdo processo cognitivo, descritos como estados sucessivos das
Ericsson e concorrente informacBes sdo verbalizados diretamente, ou seja, durante a
Simon realizacdo da tarefa.
(1993) Verbalizacio Refere-se a descri¢do que o sujeito faz de uma situacgéo especifica de
¢ uma tarefa que acabou de fazer, ou seja, a verbalizacdo ocorre apds
retrospectiva o
a realizacdo da tarefa.
x Refere-se aos relatos que o sujeito verbaliza em pontos
Introspeccéo . o ~
intermedidrios que ele escolhe no processo de solucéo do problema.
Van Retrospecgio Refere-se aos ,relatos Que o sujeito descreve do processo de
Someren, pensamento, apos a realizacdo da tarefa.
Barnard Refere-se a interrupgdes durante o processo de solugdo de um
e Sandberg Prompting problema, ou seja, o pesquisador pode fazer perguntas ao sujeito
(1994) durante a realizacdo da tarefa, a fim de suscitar a lembranca.
Di Envolve o didlogo entre o sujeito e o pesquisador durante a realizacéo
ialogo
da tarefa.

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

De acordo com Van Someren et al. (1994),
o think aloud pode ser usado para investigar as
diferentes habilidades de resolucdo de problemas
entre pessoas, diferencas na execucao entre tarefas,
efeitos da instrucdo e outros fatores que influenciam
na resolucdo de problema. O objetivo € explicar
guase cada um dos passos tomados pelo individuo.
De acordo com os autores, o think aloud s6 é
relevante se as propriedades do processo de solucéo
forem relevantes para a teoria, convergindo para o
qgue afirmam os defensores de métodos de
rastreamento de processo como um todo.

A seguir serdo  apresentados  0s
procedimentos para coleta e analise 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

Apoés a definicdo de um modelo
processual e hipdteses, o pesquisador que opta por
utilizar protocolos verbais precisa desenhar as
condigBes experimentais na qual o estudo ira
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 meméria
corrente dos participantes, nem tdo simples que
dispare processos automatizados, evitando também
repeticBes e tarefas com as quais os pesquisados ja
estdo habituados, é importante definir de que forma
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a verbalizagdo sera solicitada e como serdo feitas as
intervencgdes durante a coleta.

Estas instrucBes 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
informagdo para escolha em  experimento
multiatributos, solicitando que 0s respondentes
reporassem em voz alta o que se passava na sua
mente enquanto desempenhavam tarefas de escolha
avaliando diferentes atributos de telefones celulares
(condicdo de alto conhecimento prévio) e
processadores de alimento (condicdo 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
informagBes 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
deciséo.

Antes da coleta de protocolos verbais, 0
pesquisador precisa ter claro o que ele quer que 0s
participantes entendam, para ndo gerar um modelo
mental errdbneo nos pesquisados. Ranyard e Svenson
(2011) apontam que caso as instrugdes sejam
apresentadas de maneira diferente para cada um dos
sujeitos, novos problemas irdo aparecer quando 0s
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¢cbes da maneira
desejada.

Figura 1 - Exemplo de Tarefas de Escolha

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

1 Siemens

Sera danificado se cair de
um metro

2]

Nao sera danificado se
cair de um metro.

Sony Ericsson

Tocador de MP3 nao-

Tocador de MP3 incluso incluso

Kr 400,00 Kr 1.600,00

4 horas de conversagdo

6 horas de conversagao

Nokia

N3o sera danificado se
cair de um metro.

Tocador de MP3incluso
Kr 800,00

2 horas de conversagao

Kl [+

NENHUM, Eu nao
compraria nenhum destes.

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

1

Bosch

Peso 4kg
Nivel de barulho 70db
Kr 800,00

Amassa 2 paes
simultaneamente

Philips 2

Peso 6kg
Nivel de barulho 90db
Kr 2.600,00

Amassa 6 paes
simultaneamente

3

Braun

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

Amassa 4 paes
simultaneamente

4

NENHUM, Eu ndo
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, Ldbler e
Bolzan (2013), por sua vez, propdem que O
pesquisador dé um exemplo prético, verbalizando
seus pensamentos durante uma tarefa, para que os
participantes da pesquisa entendam e se
familiarizem com o método.

A Analise dos Protocolos Verbais Think Aloud

Para Ericsson e Simon (1993) o processo de
andlise comega com a gravacao, que registra todos
0s eventos que acontecem durante a Ssessdo
experimental. Quando essa gravacdo € transcrita,
uma selecdo do que serd compilado é feita. Essas
transcri¢des serdo entdo segmentadas. Existem duas
maneiras de analisar os protocolos, de acordo com
Ericsson e Simon (1993): uma necessitara que o
pesquisador e o pesquisado combinem, previamente,
sinalizacfes especificas para as categorizacBes
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propostas, fazendo com que o0s respondentes
participem ativamente das descri¢Bes de processo, e
outra na qual as verbalizacdes sdo observadas a
partir de seus significados. As construgdes tedricas
delimitam a andlise, selecionando aspectos
codificados, ao invés de buscar um significado
completo para a verbalizagdo. Assim, essa
codificagdo requer apenas um mapeamento das
verbalizagBes dentro dos conceitos propostos; o
contexto de uma teoria particular e do experimento
restringirdo possiveis interpretagdes além desse
escopo.

Quando menos estruturadores forem o0s
relatos verbais, mais dificeis serdo suas andlises
(Ranyard e Svenson, 2011). O estagio 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 0s
protocolos sejam segmentados em frases curtas, para
entdo serem classificadas de acordo com o processo
cognitivo realizado. Cada frase deve ser uma

n Exploracédo: envolve examinar os
protocolos em  busca de
informacbes que auxiliem a
interpretacédo de outras
observacdes (geralmente
quantitativas);

Pontuagdo: 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
deciséo.
Simulacdes

(1)

[an

(v) computacionais:
desenvolver programas de
computadores que  simulem
detalhadamente, e passo a passo, 0
comportamento  decisério, e
reproduzam o fluxo de processo

descritos no protocolo.

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

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

Harte, Westenberg e Van Someren (1994)
classificaram os estudos de think aloud de acordo
com a unidade principal de andlise adotada, se é o
protocolo completo ou as declaragdes dentro do
protocolo, afirmando que o protocolo completo pode
ser uma unidade de analise Util quando o objetivo for
estabelecer a presenca, auséncia ou prevaléncia de
componentes do processo, ou sequéncia; o0
codificador deve apenas recordar se 0s pontos
destacados foram encontrados no protocolo, sem
segmenta-lo. Ja& quando os protocolos sao
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:

codificagdo para a quebra dos protocolos, tabulando
as frequéncias de ocorréncia para testes estatisticos
baseados nos resultados (Todd e Benbasat, 1987).
As demais categorias de analise dependerdo 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 analise eficiente dos dados.
Acrescentam também que a opcdo 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 pontuagdo de
fragmentos dos protocolos para testar suas hipoteses
de pesquisa. No caso de Kuusela et al. (1998), por
exemplo, conforme é apresentado na Figura 2, as
categorias do processo de decisdo sdo delineadas por
meio do que os autores chamam de informacGes
elementares de informacdo, definidas como
operagBes discretas que ocorrem na memdria de
trabalho. Estas oito categorias de decisdo sdo
utilizadas na codificacdo das informacdes obtidas
por meio da utilizacdo dos protocolos verbais.
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Diferengas Categorias do
Individuais Processo de Deciséo
Expertise Framing das declaragtes
Critérios de eliminagao

Critérios de retencao
Comparacdes emparelhadas
Regras de decisao
compensatorias
Regras de decisao holistica
Ma compreensao
Informagdes externas

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

Resultado

Escolha

Qutros

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 0s
procedimentos sugeridos pela literatura, ao utilizar
hip6teses e um modelo processual claro para anélise
e codificacdo 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 instrucGes para a
adocéo do protocolo verbal think aloud em pesquisas
futuras (Figura 3):
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AUTORES/ OBJETIVO DO ~ 5
PERIODICO ESTUDO AMOSTRA SITUACAO COLETA DE DADOS ANALISE
Cada participante recebeu 28 | O impacto da reatividade foi
questdes no total, 14 opcdes de | testado utilizando um grupo de
escolha na condicdo de muito | controle, e ndo  impactou
conhecimento e 14 opcBes de | seriamente no processo de deciséo.
pouco conhecimento.
Como cada tarefa de escolha entre
Essa selecdo de atributos foi | atributos foi tratada como um
18 estudantes de .
. x baseada em entrevistas em | protocolo separado, foram gerados
Investigar como | graduagdo fundidad lizad . 246 | lof
os  respondentes profundidade realizadas com cinco protocolos para telefones
. . estudantes da graduagéo. celulares e 252 para processadores
de experimentos | Um total de oito de alimento
multiatributos mulheres e 10| Cada um dos participantes '

Denstadli, Lines e
Ortazar (2012) /
European Journal
of Marketing

(conjoint analysis)

processam
informacdes e
escolhem entre

perfis de produtos,
€ como isso varia
de acordo com o
conhecimento que
eles ttm do
produto.

estudantes de
graduacéo com
idade entre 19 e 24
anos foram
voluntarios no
estudo.

Eles deveriam ter
habilidades
cognitivas
semelhantes.

completou duas tarefas conjuntas,
uma com produtos familiares
(telefones celulares) conhecidos e
outra com  produtos  ndo
familiares, no qual tinham pouco
conhecimento (processadores de
alimento).

A tarefa foi realizada via
computador, e engquanto realizam
as atividades conjuntas  0s
estudantes foram instruidos a
pensar em voz alta.

Existia também uma opc¢éo de ndo-
compra.

As instrucBes para pensar em voz
alta enfatizavam que estudantes
deveriam falar aquilo que passava

pela sua cabega enquanto
respondiam as questdes, mas antes,
focar na tarefa, deixando as

verbalizagdes em segundo plano.

Esses protocolos deram origem a
3646 frases identificadas,
codificadas, e organizadas em 13
categorias gerais.

O estudo apontou que, em média,
0s respondentes utilizaram 7.3
operacBes cognitivas para realizar
uma escolha entre trés alternativas
para cada conjunto de escolhas. O
nimero maximo de operagdes
reportadas foi 17 e 0 minimo 2.
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Quadro 3 - Protocolos Verbais Think Aloud em Pesquisas sobre a Tomada de Decisdo do Consumidor: Trabalhos llustrativos

AUTORES/ OBJETIVO DO ~ "
PERIODICO ESTUDO AMOSTRA SITUACAO COLETA DE DADOS ANALISE
As frases foram entdo transcritas e
codificadas no esquema de
Foi solicitado aos participantes | Os participantes foram instruidos | protocolo, por dois pesquisadores
Determinar o que executassem duas tarefas. a reportar todos o0s seus | independentes e categorizadas de

Kuusela, Spence e
Kanto (1998) /
European Journal
of Marketing

efeito do expertise
em diferencas
quantitativas e
qualitativas no
processo decisorio
usado para
formular decisdes,
eliminar
alternativas,
conservar
opinifes
consideraces
posteriores e fazer
uma escolha.

para

90 individuos com
no minimo
segundo grau, 43
mulheres e 47
homens.

Na primeira tarefa, eles deveriam
selecionar um empréstimo
(hipoteca) de 350 mil marcos
finlandeses para ser paga em 15
anos de uma lista de sete propostas
oferecidas por diferentes bancos
finlandeses.

A ideia era criar um ambiente
complexo o suficiente no qual
experts pudessem demonstrar sua
habilidade cognitiva superior,
além de aumentar a quantidade de
informacdo adquirida e evitar
processos de rotina.

pensamentos verbalmente
enguanto tomavam a decisdo.

A pesquisa foi  aplicada
individualmente, com um
participante por vez e todas as
suas declara¢fes de pensamento
em voz alta foram gravadas.

Os pesquisadores, almejando
manter 0 ambiente de tomada de
decisdo o mais natural possivel,
ndo colocaram nenhuma pressao
referente a tempo (uma vez que
isso pode alterar as estratégias de
deciséo).

acordo com a estratégia utilizada na
escolha da alternativa.

Foram examinadas a frequéncia e o
tipo de processo de deciséo.

Os participantes também foram
avaliados de acordo com o0s seus
conhecimentos, através de uma
prova, que permitiu classifica-los
como novatos, moderados e
experts.

O artigo enquadrou 0s processos de
decisdo indicado pelos
respondentes em 7 categorias do
processo decisério, conforme o
modelo conceitual proposto.

Quadro 3 - Protocolos Verbais Think Aloud em Pesquisas sobre a Tomada de Decisdo do Consumidor: Trabalhos llustrativos
Fonte: Elaborado a partir de Denstadli, Lines e Ortlzar (2012) e Kuusela, Spence e Kanto (1998).
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Figura 3 - Instrucdes para a Utilizacdo do Protocolo Verbal Think Aloud

Requisito para a
Utilizagao do Protocolo
Verbal Think Aloud para
Rastreamento de
Processos:

A pesquisa busca testar
hipéteses explicitamente
processuais?

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

e nas quais o processo

importa.

Planejamento da

Coleta de Dados:
Elaboragéao de uma tarefa de
escolha que néo seja
extremamente complexa
para ndo utilizar toda a
capacidade de memaria de
trabalho, nem tao simples
que dispare processos
automatizados.

Teste de Reatividade:
Pode ser necessario ter um
grupo de controle, sem o
recurso think aloud, para
verificar se as instrugbes
para verbalizagao nao estao
afetando os resultados, uma
vez que elas podem afetar
as escolhas.

T

Operacionalizagao:

As instrugbes precisam ser
claras e padronizadas entre
todos os participantes, para
nao gerar um modelo mental
errdneo nos pesquisados e
evitar problemas na
codificagao.

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

—Jp-| exemplificagdo a respeito do

loud 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

Codificagao e Analise:
Existem diferentes formas de
utilizagao de protocolos
verbais encontradas na
literatura.

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

v

Teste de Hipoteses:
Acontece a partir da
definicao do desenho de
pesquisa, permitindo
comparar, por exemplo, se
um grupo com mais
expertise reportou a
utilizagdo de categorias de
decisao diferente de grupos
com menos expertise
(Kuusela et al., 1998),
mesmo quando os
resultados da escolha séo
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 é certificar-se que as
hip6teses de pesquisa tém 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 uniformizagdo das instrucbes dadas
aos participantes para garantir a validade dos dados
obtidos. A codificacdo planejada de acordo com o
processo a ser mapeado é um ponto-chave para que
0 uso destes no teste de hipdteses e de um modelo
processual.

CONSIDERACOES FINAIS

Embora a importancia da utilizagdo de
protocolos verbais para rastreamento de processos e
especialmente do think aloud seja reconhecida pelos
pesquisadores da area de decisdo (Bettman et al.,
1991; Schulte-Mecklenbeck 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
interpretacdo dos pesquisadores sobre estas
verbalizagBes (Ericsson & Simon, 1993).

Ericsson e Simon (1993) respondem a estes
questionamentos argumentando que a atividade de
pensar em voz alta ndo é inteiramente estranha a vida
cotidiana, e quase todo mundo j& teve alguma
experiéncia com ela. Os autores apontam trés niveis
nos quais um sujeito pode verbalizar seus processos
de pensamento e de seu contetdo, passando de uma
vocalizacdo da codificacdo articulatoria oral e
dissimulada, no qual ndo ha processo intermediério,
um segundo nivel que envolve a descricdo do
conteido 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
verbalizacdo o foco de atencdo do sujeito permanece
intacto, enquanto o nivel 3 requer atencdo e um
maior esforgo do pesquisado, podendo alterar todo o
processo de decisdo. Para evitar os problemas
previamente levantados, sugere-se ndo avancgar 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 fabricacdo de memérias 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, sd80 maneiras de garantir a
confiabilidade dos dados obtidos. J& a validade é
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 condicdes hipotéticas.
Kihberger et al. (2011) sustentam que assim como
qualquer outro método de coleta de dados, os
inconvenientes dos protocolos verbal think loud néo
sdo exclusivos do método.

Svenson (1979) argumenta que uma boa
teoria a respeito da tomada de decisdo deve ser
baseada tanto em dados de analise estrutural quanto
em dados de rastreamento de processo, ja que
confinar o0 processo a apenas a uma ou outra dessas
fontes é ignorar informacgdes essenciais. Como é
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 série de
experimentos, outras propostas de pesquisa sejam
utilizadas para gerar evidéncias. Apesar de nao 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 é mais apropriado
do que qualquer outro método para responder a uma
determinada questao.
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