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RESUMO

O presente estudo enfatizada a relevancia ao dpsigrciada pela relacdo interdisciplinar
entre os conceitos de sistema produto-servigo (RS®precarga de escolha, salientando a
satisfacdo do individuo como campo comum de trabaelitre os mesmos. O conceito de
“PSS” trabalha produtos e servicos como parte desistema unificado, o qual também
compreende outros aspectos como comunicagao,bdigfib, e atores. Ja 0 conceito de
“sobrecarga de escolha” se relaciona ao decréscargatisfacdo do individuo quando este
realiza uma escolha a partir de um conjunto extelesalternativas. A revisao de literatura
acerca deste efeito sugere que 0 mesmo ndo senal@omente ao nimero de alternativas
envolvidas na tarefa de escolha, mas também astdsstformas por meio das quais o
individuo pode processar a informacao — intuic&cecinio. Deste modo, o presente estudo
investiga o0 impacto destas formas de processam@mtanformacéo sobre o efeito de
sobrecarga de escolha através de uma metodologgimental. Para a coleta de dados, os
participantes foram expostos a um conjunto dereteras de um produto (mp8ayern, na
gual sdo manipuladas simultaneamente a quantia bjEtos e caracteristicas que os
descrevem. Em adicdo, os participantes desenvotmdades que os levam a processar a
tarefa decisoria utilizando especificamente intoligé raciocinio, com o intuito de comparar
os resultados obtidos por cada sistema de proceasammognitivo. Os resultados do estudo
apresentam que intuicdo e raciocinio evocam paddifesentes de processamento da
decisdo, de maneira que o efeito de sobrecargaaidha ndo é despertado unicamente a
partir do aumento no numero de alternativas engtatv/ina tarefa decisoria, mas também, na
percepcdo do individuo acerca do evento de tomadaedisdo. Assim, destaca-se que
guando é utilizado o sistema intuitivo, a quedasatsfacdo do individuo se relaciona a
elevacdo em aspectos posteriores a realizacaacdba@gfrustracido e arrependimento com a
decisdo tomada). Foi também revelado que o sistm@aciocino, além de apresentar as
mesmas correlacdes negativas da satisfacéo corapeadimento e frustragdo com a decisao
tomada, ainda correlaciona a queda na satisfacdoindiwiduo com aumentos na
complexidade e sobrecarga percebidas acerca dia teeisoria, aspectos passiveis de
avaliacdo em um momento anterior a realizacdo dalles Deste modo, conclui-se que a
satisfagdo do individuo se correlaciona com vaigadestintas de acordo com o sistema de
processamento utilizado no processo de julgametdmada de deciséo.

Palavras-Chave: Design estratégico, sistema produto-servico, sabgecde escolha, tomada
de deciséo, raciocinio, intuicdo.



ABSTRACT

The present study highlights the relevance to tlesigh field provided by the
interdisciplinary relationship between the concepfsproduct-service system (PSS) and
choice overload, emphasizing the individual’'s $atson as a common ground between both
concepts. The PSS considers products and servecgara of a unified system, which also
includes other components such as communicaticstritalition, and other actors. The
concept of choice overload relates to the decreassatisfaction when a decision is made
based on an extensive set of alternatives. Thetitee review suggests that the overload
effect it is not only related to the number of altgives involved in the choice task , but also
to the different ways through which the individgah process information - intuition and
reasoning. Therefore, this study investigates tmpaict of these forms of information
processing information on the overload effect tigtoan experimental method. In regards to
data collection, the participants were exposed teea of alternatives of a product (mp3
player), simultaneously manipulating the amountpodducts and also the characteristics
that describe them. In addition, participants deyehctivities that lead to the specific usage
of intuition or reasoning during the decision tagkning to compare the results obtained by
each system of cognitive processing. The resutisz'shihat intuition and reasoning evoke
different patterns of processing that leads todheice itself, thus the choice overload effect
is not only activated due to an increase in the am@f alternatives involved in the decision-
making task, but also on the individual's percaptabout the decision-making event. It is
noteworthy that when the intuitive system is usieel,individual’s satisfaction is negatively
correlated to aspects assessed after the choicewaae (frustration and regret). It was also
revealed satisfaction through the reasoning systagsjdes having the same negative with
frustration and regret, is also negatively corredtto the individual's perceived complexity
and burden towards the decision-making task (asp#wt may be assessed prior to the
decision moment).Therefore, it is concluded thatiskection correlates with distinct
variables according to the processing system etilliziuring the judgment and decision-
making process.

Key-Words:Strategic design, product-service system, choieglead, decision making,

reasoning, intuition.
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INTRODUCAO

O termo “sociedade de consumo” € um dos diverdososdutilizados para se referir a
sociedade contemporanea. Diferentemente de teremglbfinidos como “pés-industrial” ou
“pbés-moderna”, a taxonomia por trds do vocabulaitstade de consumo” ndo busca marcar
o fim ou passagem de uma época, mas sim, destacansumo como uma dimensao

especifica essencial a caracterizacdo das socedademporaneas (BARBOSA, 2004).

Tal dimensdo da sociedade ganhou destague na dédea®®, a medida que o
consumo passou a despertar interesse como temevekigacao académica. Deste modo,
iniciou-se neste periodo um esforco por parte dmii@dores para oferecer novas leituras a
antigos dados, principalmente revisando a proemiaémla Revolucdo Industrial na
sociedade moderna. Na base deste revisionismo aestaguestionamentos como, por
exemplo, se o simples aumento da capacidade pvaderta capaz de justificar o aumento da
demanda de produtos e, também, quais motivacOagaestsustentando o consumo deste
periodo. A evidéncia destes questionamentos deacesp sugestdo de uma Revolucdo do
Consumo precedente a Revolucdo Industrial — oy sejamovimento inicial responséavel
pelo aumento pela demanda, seguido da Revolucéastmal como uma segunda
movimentacdo relacionada a ampliacdo da capacidadedutiva da inddstria
(MCKENDRICK et al., 1984).

Campbell (1987) afirma que a revolugéo presenteasa do consumo contemporaneo
tem como marco a troca do hedonismo tradicionab pebderno, ou seja, a mudanca na
centralidade do consumo voltado a satisfacdo dess&tades utilitaristas, dando passagem a
valorizacdo do componente imaterial relacionadatésfacdo da experiéncia hedonista —
guiada pela busca do prazer e felicidade (CAMPBELI87). Tal mudanca comportamental
encaminhou a progressiva valorizacdo de aspectasgiveis do artefato, de modo que a
experiéncia resultante da interacdo com o mesmogenma sociedade contemporanea como

préximo passo na progressao do valor econdémicoEPGNLMORE, 1998).

O lado econbmico deste debate envolvendo Revoldgd@onsumo e Revolugéo
Industrial assume que o ser humano é naturalmeof®epso ao consumo e insaciavel por
definicdo (CAMPBELL, 1987). Entretanto, esta megmasspectiva econdmica ndo consegue
e nem se interessa em explicar a origem de talepsdw, central para a compreensdo do

consumo contemporaneo em sua totalidade. De faésaade ser parte integrante da analise



econdmica de Keynes e também de Marx, economistagrdentam em afirmar que a raiz de
ambos aspectos reside em dimensdes psicologicazagueio tarefa da economia investigar
(BARBOSA, 2004).

Deste modo, coube a psicologia, entre outras diisafy) o estudo da raiz cognitiva
gue sustenta o consumo hedonista moderno, cujatigaedo e metodologias desenvolvidas
ao longo dos anos foram sendo incorporadas pos a@ao marketing, comunicacao e
design, dada sua capacidade de contribuir paraddugéio de situacbes de interesse destes
respectivos campos (BUCHANAN, 2001). Cabe destguar no design, a incorporacao dos
aspectos psicolégicos do individuo como tema deesiigacdo proprio do campo se
popularizou na década de 90, com o chambder Centered Desigrfou UCD). Tal
abordagem posicionou de modo formal o individuouasspeculiaridades no centro do
projeto, tomando a centralidade do produto apradentpor abordagens anteriores
(BANNON, 1991)

Tal apropriacdo pelo design pode ser melhor comgida por meio do discurso
apresentado pelo conceito de Design Science (CR2®8,), o qual afirma que os estudos
cientificos em design compreendem a utilizacdo de gistema de conhecimentos e
metodologias interdisciplinares que, ao serem &gente conectadas no campo do design,
tem como objetivo atender as necessidades espacifecarea. Apesar de néao ter o intuito de
descrever a evolucdo do design em sua totalidadbe, destacar o conceito de “Ciéncias do
Artificial” — cunhado por Herbert Simon (1969) -heo uma constante que se mantém até os
dias de hoje. Tal conceito descreve as ciénciagraistcomo preocupadas em investigar
Como as coisas sao, caracterizando o design corampo que emprega este conhecimento

para preocupar-se como as coisas deveriam ser.

A partir deste conceito, torna-se pertinente o tpreemento de como se desenvolve a
relacédo entre objeto e usuario e, ainda, como figeese trabalhar tal relacdo em projetos da
area. Uma das linhas de pesquisa que investigarelstgdo € focada no processo de
Julgamento e Tomada de Decisado (ou JTD), a quaumadescobrir como os individuos
combinam desejos, valores pessoais, objetivos ectafvas, explorando a maneira como
estas variaveis interagem e influenciam as atitadeacdes finais do individuo (HASTIE,
2001).



Os estudos em Julgamento e Tomada de Decisdo ganimatoriedade em meados
da década de 60, quando se identificou a necessimadompreender como ocorre o real
processo de tomada de decisdo dos individuos —uprte a abordagem que posiciona o
consumo como objeto de investigacao. Para o desigabordagem de estudos se apresenta
relevante pois investiga diferentes aspectos que aenfluenciar a experiéncia final do
usuario. Deste modo, a compreensao da relacdoestére fatores — e também sua influéncia
sobre a relacdo usudrio vs. artefato — podem aesdritas em forma de diretrizes de projeto
e estratégias proprias do campo do design, commafa premissa d®esign Science
(CROSS, 2001).

No campo de JTD, o julgamento pode ser consideranm a avaliacdo das possiveis
opcoes de escolha para uma tarefa ou situacdo supwez, a tomada de decisdo é a escolha
propriamente dita — funcdes complexas e indepeadggepbrém inter-relacionadas (PLOUS,
1993). Simon (1969) afirma que este processo deadande decisdo nao € totalmente
racional como as vezes se imagina, de modo quear earacteriza os individuos como
sendo cognitivamente limitados — ou seja, posstemas restricbes no processo de pensar,
perceber, racionalizar e analisar (SIMON, 1969).

No Design, tal ambito da tomada de deciséo e lgadacognitiva do individuo pode
ser relacionado ao conceito de sistema produtaeserou PSS, o qual se refere a uma visédo
sistémica de um agregado de produtos e servicazespde, em conjunto, satisfazer as
necessidades dos usuarios (AURICH et. al, 201@)s#ficativa de tal relacdo reside no fato
de que a limitagdo cognitiva do ser humano apkca-sdo julgamento e tomada de decisdo
realizado em seu dia a dia e, portanto, inclui @cgsso que influenciara o julgamento e

satisfacdo do individuo relacionados a produteEnéacs.

Goedkoop et al. (1999) adicionou clareza ao ctmcde PSS ao definir seus
principais elementos componentes: o produto é cammoditytangivel produzido com
finalidade comercial; o servico € a atividade dewveomercial realizada a outros individuos;
0 sistema, por sua vez, € a cole¢cdo de elemerdnaserelacbes — compreendendo, aqui, 0s
aspectos psicologicos envolvidos na relacdo end@upo, servico e individuo.

Diante disto, o PSS vem sendo abertamente discotiditeratura ha mais de uma
década (GOEDKOOP et al., 1999; MONT, 2000; MEJIKAM®®O00; MANZINI et al.,
2003), de maneira que diversos autores véem o gitopdessa visdo sistémica como uma



proposicao competitiva, referindo-se diretamentdadilidade econémica e satisfacdo das
necessidades do consumidor (MAUSSANG et al.,, 2006jna-se saliente, portanto, que
apesar de o conceito de PSS ser utilizado e erplipar diferentes areas e autores, o seu
cerne esta na oOtica relacional e unitaria entreyioy servico e usuario, com o objetivo de
enriquecer a satisfacdo decorrente desta relag@NES et al., 2007).Neste ambito, merece
destaque o fato de que, ao se unir produtos e;esrem uma proposi¢cao Unica, combinagao
de fatores pode gerar uma quantidade elevada @etasplo PSS desenvolvido que podem
ser ofertados ou destacados.

A titulo de ilustracdo, pode-se apresentar a simdgpotética de um consumidor
pesquisando um automovel para compra. Nesta sttpaca&ombinacdo entre produto e
servico — proposta pelo PSS — pode refletir nataféinica do automoével e servigos
agregados, como por exemplo seguro ou garantiamckdée Deste modo, ao se ofertar
diferentes variacdes de produto (motor, nUmero atéap, cor, opcionais, etc.) e servicos
(seguro, revisdo do automovel, garantia, etc.) maslms a a oferta dos concorrentes — é
potencialmente desenvolvido um cenario de sobracdeyido ao aumento geométrico do
namero de alternativas propiciado pelas diferenteabinacfes possiveis entre servigos e

produtos.

Relacionados a este cenario de excesso de alt@satistudos recentes realizados em
diversos segmentos de atuagdo — como, por exetaphy, varejo e pesquisa online -, vem
relatando consistentemente um efeito relacionadiimiacdes cognitivas do ser humano,
nomeado de sobrecarga de escolha (IYENGAR, KAMENIZ®#.0). Este efeito consiste no
fato de que, a partir de um determinado ponto,oestio da quantidade de alternativas tem
como resultado a diminuicdo na satisfacdo postertr tomador de decisao
(CHERNEV,2003; IYENGAR, LEPPER, 2000).

Faz-se importante destacar que tal efeito é indemst; pois os estudos relacionados
a sobrecarga de escolha relatam que quando odduds/sédo expostos a possibilidade de
escolha entre um grande grupo de opg¢des, em cogdpacam um mais restrito, 0S mesmos
tendem a preferir o conjunto mais amplo sob a fjogtiva de flexibilidade, maior
divertimento e probabilidade de que suas necessidserdo satisfeitas (CHERNEV, 2003;

1 . . . . ~ . . .

O "inconsciente" aqui mencionado nao se relacionada ao sentido Freudiano do termo - um processo que
priva o individuo do pensamento racional - mas sim a ndo intencionalidade ou consciéncia em rela¢do aos
processos cognitivos (EPSTEIN, 1994).



IYENGAR, LEPPER, 2000). No entanto, os relatos eiogs$ da satisfacdo seguem direcéo
oposta: uma menor satisfacdo é relatada quandaoatitps sdo escolhidos a partir de

grandes conjuntos (IYENGAR, LEPPER, 2000) - incstésicia esta que suporta a premissa
do individuo como um ser racionalmente limitadd{SN, 1969).

Em mais de 10 anos de estudos sobre o fenOmeras, aspectos se apresentam
constantes: a atratividade do amplo conjunto desipitidades e a queda de satisfacéao
proveniente da deciséo realizada com base em graoaguntos de alternativas. Entretanto,
apesar da capacidade apresentada por diversoo®gogpiricos em replicar e apontar a
ocorréncia do sobrecarga de escolha em diferentgextos (GREIFENEDER et al., 2010;
IYENGAR, KAMENICA, 2010; DAR-NIMROD et al., 2009; ARK, JANG, 2012;
SCHEIBEHENNE et al., 2010), é notavel a variabilidanos resultados referentes ao limiar a
partir do qual o numero de alternativas passa apommeter a satisfacdo do individuo
(IYENGAR, LEPPER, 2000).

Scheibehenne et al.(2010) desenvolveram uma mian@ferente aos principais
estudos publicados sobre o sobrecarga de escditeaasnanos 2000 e 2010. Ao reforgar as
comprovacgdes empiricas da relacdo entre aumergoatdidade de alternativas e, a partir de
determinado ponto, a queda na satisfacdo do usu@iautores apontam a necessidade de
justificativa da escolha como um aspecto que pade explicar a variabilidade de resultados

nos estudos até entao.

Segundo os autores, apesar de a maioria dos esta@daxigir explicitamente que o0s
pesquisados relatassem o motivo que sustentaviosiz@a de decisdo, tal comportamento
pode ser entendido como uma tendéncia natural dbuseano em situacdes nas quais ha
consciéncia de que estdo sendo avaliados — neste @a participarem de uma pesquisa.
Assim, a sobrecarga de escolha em situagbes exqredi® pode ocorrer porque as pessoas
séo levadas a desprender um alto esfor¢co cogmitive tomar suas decisbes (KAHNEMAN,
2003).

A literatura acerca da tomada de decisdo (KAHNEM26D3; KAHNEMAN, 2011;
SCHEIBEHENNE et al., 2010) aponta que, ao se r@aéscolhas tendo em vista uma futura
justificativa destas, tem-se como resultado um geeamento de dados que tende a maior
utilizacdo do raciocinio, desprendendo uma condidtrquantia de esforco cognitivo para

tal. Tamanha demanda cognitiva torna-se exausévatiszada para toda tarefa deciséria,



assim, é inerente ao ser humano um modo alternd¢iyolgamento e tomada de decisdo que
exige menor esforco chamado de “intuicdo” — careetdo como subjetivo e automatico -
sendo portanto o mais comumente utilizado em Semcotidianas(KAHNEMAN, 2003,
KAHNEMAN 2011; FRANKISH, EVANS, 2009).

O emprego destes processos distintos — intuicaxiecinio — resulta em distintos
processos de julgamento e tomada de decisdo paranesma situacao (EVANS, 2009). No
design, tal premissa ganha destaque pois permitgoreender como um individuo pode
desenvolver percepgdes e experiéncias distintastia g um mesmo PSS.

De fato, diversos campos cientificos vem abordadexglorando a premissa da
dualidade de processamento cognitivo do individamaaum aspecto fundamental da mente
humana (FRANKISH, EVANS, 2009; STANOVICH, WEST, )0 Desde os anos 70,
diferentes teorias relacionadas ao duplo procesgamdoram desenvolvidas por
pesquisadores a partir de diversos aspectos dalggiec humana, incluindo o raciocinio
dedutivo, tomada de decisdo e julgamento sociaés@pde serem exploradas por diferentes
campos e autores, todas concordam que o ser humassui 2 formas distintas de
processamento para a realizagao de tarefas, essguatilizam de diferentes procedimentos
e ferramentas que, consequentemente, podem geyaltad®s distintos ou até mesmo
conflitantes. A nomenclatura mais comumente utléz@ara tratar dos componentes desta
dualidade é “Sistema 1” e “Sistema 2” (STANOVICGMEST, 2000).

As operacdes do Sistema 1, entendido como “intliicg@o rapidas, autométicas,
associativas e ndao demandam esforco conscienteébéharsdo governadas pelo habito e,
portanto, dificeis de serem controladas ou modiisa Em oposicdo, o Sistema 2 — tido
como ‘“raciocinio” — apresenta operacdes lentasaiserque demandam esforgco e séo
deliberadamente controladas (KAHNEMAN, 2003).

Reconhecer a existéncia desta dualidade de progestsado individuo, assim como
seus impactos praticos na tomada de decisao, @ntke importancia para a compreensao do
processo pelo qual usuarios julgam e tomam deciséadia a dia (FRANKISH, EVANS,
2009). Em exemplo, ao se deparar cara a cara cotindimiduo se pode, por meio de suas
expressoes faciais, identificar que ele esta biasta interpretacdo se estende a pensamentos
e atitudes futuras, como a sensacdo que este dodivesta prestes a despejar palavras

desagradaveis em uma voz estridente. A previsaqudo ele estq prestes a fazer vem



automaticamente e sem esforco a mente, de mangragjndo se raciocina e chega a estas
conclusdes a partir de uma analise consciente pl@gséo facial do individuo — este tipo de
processamento simplesmente acontece, exemplificama® das atuacbes na préatica do
Sistema 1 — ou intuicdo (KAHNEMAN, 2011).

Em oposicao, ao se deparar com a operacao “17idtitifica-se imediatamente que
isto € um problema de multiplicacdo. Tem-se iguatmauma ideia da abrangéncia dos
possiveis resultados, reconhecendo que, por exenf@®09 e 129 sao resultados
implausiveis. Entretanto, sem desprender uma detada quantidade de esfor¢co para a
resolucdo do problema, dificilmente se alcancari@sposta correta. Tal esforco exigido

caracteriza a funcao exercida pelo Sistema 2 -a@aainio (KAHNEMAN, 2011).

Petty et al. (1983) relacionam a utilizagdo dacpssamento por meio de intuicdo ou
raciocinio ao envolvimento do individuo com o tema objeto sobre o qual estd sendo
tomada a decisdo. Segundo os autores, questOealtdeehvolvimento” - relevantes ao
individuo e que despertam sua atencao - tendenpeegar maior raciocinio e utilizar uma
rota central de processamento, priorizando a a&iao conteldo da mensagem e ndo sua
forma. Como exemplo, pode-se mencionar a situagagual um carpinteiro experiente se
sentird interessado em processar informacdes oakaas a melhoria de sua técnica e
processos. O alto envolvimento do tomador de decestd comumente relacionado a
situagbes que envolvem riscos sociais, elevada vatmetario ou aspectos relacionados ao
ego do individuo (COLE et al., 1990).

Em oposicéo, a tomada de decisdo relacionada &itaxs de "baixo envolvimento™
tende a utilizar prioritariamente um processamemes intuitivo da informacéo, priorizando
0 processamento de aspectos periféricos — comeexsmnplo, a forma com que é exposta
uma situacao, e ndo seu contetdo em si. O baiaemento do individuo estd comumente
relacionado a situacdes de baixo risco social ouwnetdmio, pouca diferenciacdo entre
produtos ¢ommaoditiese pouco envolvimento com o0 ego do tomador de de¢S®LE et
al., 1990).

Merece destaque o fato de que o conflito entre ne@géo automética e a intencéo de
controle € comum na vida dos seres humanos, conmaontento de compra de um alimento

calorico por um individuo que esta cumprindo dieta Sistema 1 (intuicdo) pode direcionar



a acao impulsiva a compra, guiada por experiéngéssadas positivas, ao passo que 0

Sistema 2 (raciocinio) tende a analisar consciegégne vetar a compra.

Assim, relacionando sistemas de processamentdrecswga de escolha, pode-se
compreender a necessidade de justificativa da @&edismada evidenciada em situacdes
experimentais (SCHREIBEHENE, 2010) como um evema@ual 0 sistema 2 se sobressai.
Entretanto, em situagcfes cotidianas de tomada csame Kahneman (2011) afirma que o
Sistema 1 (intuicdo) € o mais comumente utilizadm$p individuos devido ao seu baixo

esfor¢o cognitivo e automatizagéo.

Apresentando como base a inconsisténcia nos rdssltios estudos relacionados ao
efeito de sobrecarga de escolha que investigamisfagdo do individuoproblema de
pesquisaque guia o presente projeto de pesquisa €é: Comistema de processamento
cognitivo utilizado na tomada de deciséo, intuigdioraciocinio, impacta a ocorréncia do
efeito de sobrecarga de escolha? O que origiradhlema de pesquisa € a hipotese de que o
efeito de sobrecarga de escolha esta associadme@espamento da informacao por meio do
sistema de raciocinio — consciente e que exigeesftr¢co cognitivo - e ndo a quantidade de
alternativas que compde a tarefa decisoéria. Apdsasubexplorado na area do design, tal
guestionamento se apresenta pertinente ao tratlalR$S por ser um meio de compreender
a relacédo entre a satisfacdo do individuo e tam¢asscolha — destacando a “satisfacéo”

como pilar comum ao PSS e também ao efeito de caiga de escolha.

A relacdo entre tais conceitos — sobrecarga delhes@ PSS — pode também ser
compreendida a partir da no¢do de complexidadeamddiat decisoria. De um lado, tem-se
decisbes complexas, naturalmente marcadas por uor Bsforco cognitivo do sistema 2
gue, de acordo com a hipGtese do presente prggéim, mais suscetiveis ao efeito de
sobrecarga de escolha. Nestes casos, o0 desigivip@dacorporar este conhecimento em sua
atividade ao trabalhar na quantia de produtos,icgerve atributos envolvidos em seus
projetos de PSS— assim como seu posicionamentte feers concorrentes. De outro lado,
decisbes simples e mais frequentes no dia a dismet®r esforco cognitivo, possuem menor
tendéncia em replicar o efeito de sobrecarga emst@oeNestes casos, a compreensao das
ferramentas cognitivas responsaveis por evitar ef#o podem ser conscientemente
exploradas e influenciadas, como apelo a mem@e&aepcao dos dados. Ainda, entendendo
como estimular decisdes mais intuitivas e, portamignos dispendiosas em termo de esforgo

para os usuarios, o design pode conseguir mellogetar ofertas de valor que proporcionem



experiéncias mais satisfatorias aos individuostedDiesma, incorpora-se ainda ao escopo de
possiveis atividades do campo o desenvolvimentstiatégias especificas que estimulem o

processamento por meio de intui¢do ou raciocinio.

Assim, tem-se comobjetivo geral compreender — a partir do conceito de PSS —
contribuicdes propiciadas ao campo do design pao ohe entendimento da relacdo entre o
efeito de sobrecarga de escolha e os sistemas abespamento cognitivo (intuicdo e

raciocinio). Em complemento, combjetivos especificosleste estudo se destacam:

a)Mensurar o impacto do sistema de processamentoitivogrfintuicdo e raciocinio)
utilizado na tomada de decisdo sobre a satisf@géodividuo;

b) Avaliar o impacto do sistema de processamento tiegnitilizado (intuicdo e raciocinio)
na percepcao de complexidade da tarefa decisoria;

c) Identificar o impacto do sistema de processamermtgnitvo utilizado (intuicdo e
raciocinio) na percepcao de sobrecarga com a tdeefaoria;

d) Correlacionar satisfacéo e frustracdo do individoim a tarefa deciséria frente ao uso de
distintas formas de processamento da informac&gig¢éo e raciocinio);

e) Correlacionar satisfacdo e arrependimento acerctamdda deciséria frente ao uso de
distintas formas de processamento da informac&a¢éo e raciocinio);

f) Correlacionar a complexidade percebida da taretisdléa e a satisfacdo do individuo
frente ao uso de intui¢éo e raciocinio para a t@entkddecisao;

g) Correlacionar a atratividade do conjunto de altiéraa e a satisfacdo do individuo frente
ao uso de intuicéo e raciocinio para a tomada cisdte

h) Discutir a utilidade do entendimento da relacdoreersistemas de processamento e

sobrecarga de escolha para o campo do design.

Destaca-se que as variaveis apontadas nos obje&ispscificos — satisfacao,
frustracdo, arrependimento, atratividade do coojuat percepcdo de complexidade e
sobrecarga — foram selecionadas com base na retegéica realizada, sendo as mais
pertinentes e comumente utilizadas para a avalidgéefeito de sobrecarga de escolha.
Ainda, faz-se pertinente ressaltar que - assim ca@no todos o0s estudos revisados
relacionados ao efeito de sobrecarga - o preseojet@ de estudo ndo tem como objetivo
aprofundar ou investigar a definicdo de tais vaigyvestas sdo apenas mensuradas e

avaliadas com base no senso comum dos pesquiszatoa de sua defini¢do.
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Como justificativa para a presente tematica e ammoh, toma-se como base a
afirmacdo de Cross (2001), referente ao desafidralenla pesquisa de design em
compreender como 0s designers podem penetrar eos @ampos de conhecimento para o
trabalho produtivo, e entéo retornar com resultapessejam Uteis aos problemas da pratica
do design. Como as proposi¢cOes universais dasiagmomportamentais e sociais nao
encaminham diretamente o produto e suas caraasisto sucesso, ha a existéncia de um
gap entre o conhecimento cientifico e sua aplicacadigasacuja tarefa de articulagéo é
pertinente ao campo multidisciplinar do design.tB@sodo, o design pode se focar em como
empregar o conhecimento destes campos de estudeuadavor, de modo a investigar

aspectos especificos Uteis a sua atividade de@(@&OSS, 2001).

Neste contexto, a pesquisa cientifica experimesgadpresenta eficaz por auxiliar o
designer no entendimento da relacdo entre vari@eismodo controlado, podendo assim

desenvolver com propriedade estratégias para inaewiu evitar cenarios especificos.

Com o atual cenario industrializado e globalizaolanercado tem amplo potencial
criativo e econdmico de oferta, sendo portantobsesarga de escolha um fenémeno real no
cotidiano dos individuos. Também, a ideia de unelidade de processamento — explorada
desde a época de Platdo (FRANKISH, EVANS, 2009y fabpeito a um aspecto inerente a
todo ser humano, de modo que um mesmo individue ptidar o Sistema 1 em determinada

situacdo, mas recorrer ao Sistema 2 em outro cenari

Desta forma, justifica-se a adocdo destes conc@éva o presente estudo pois
constituem aspectos criticos do cenario de consuouerno, e também dos ultimos estudos
acerca da constituicdo e funcionamento cognitiveeichumano — ambos com influencia sob
0 processo de julgamento e tomada de decisdo dddad. Assim, ao identificar uma area
de oportunidade para investigar empiricamenteagdel causal entre estas variaveis, tem-se a
possibilidade de, apoiado na interdisciplinaridpdeposta peldesign Sciengeatingir um

avanco na evolucao teorica acerca dos estudosorsdaos a sobrecarga de escolha.

Deste modo, o design pode se munir deste conheinoawisal para introduzir a
discusséo e trabalho do PSS importantes varidaes por exemplo, discutir portfélio de
produtos e pontos de venda. Ao investigar difeeeateanjos de produtos e seus atributos
(grupos experimentais), gera-se conhecimento velati um universo de possibilidades

interessantes aos projetos de PSS sob 3 critétipquantidade de oferta ou caracteristicas a
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serem trabalhadas, (2) impacto da intuicdo e ragmsob a decisdo tomada e satisfacdo do
individuo, e também (3) estratégias relacionadasnao influenciar a utilizacdo de um ou
outro sistema de processamento cognitivo — atemmdassim tanto ao produto e servico do
PSS, como também ao enfoque na satisfagcéo e redst@mica proposta pelo conceito.

Desta forma, o presente projeto de pesquisa estéueado da seguinte forma: (1)

um primeiro capitulo de reviséo tedrica, descrevargiconceitos e teorias necessarios para a
completa compreensdo dos objetivos, metodologiaiseussdo dos dados da presente
pesquisa; (2) uma sec¢do dedicada ao detalhamesthipdteses nas quais se baseiam o
estudo; (3) apresentacdo da metodologia proposta paoleta e andlise dos dados; (4)
apresentacao e analise dos dados do experimehuis¢bissdo dos resultados encontrados a
partir a partir do experimento; (6) e um momenialfide consideragdes finais e fechamento
do estudo.
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1 REFERENCIAL TEORICO

A sequir, é desenvolvido o capitulo revisdo daditga a partir de uma pesquisa
bibliografica, com o objetivo de contextualizar etdr acerca dos principais conceitos e
abordagens tedricas pertinentes ao entendimenta dissertacdo. Assim, € descrito em um
primeiro momento o conceito de sistema produtoisery uma diferente abordagem que
considera servicos e produtos em um sistema uracofetta (BAINES et al.,, 2007). Em
seguida, é apresentado o conceito e diferentesiasstacerca do chamado efeito de
sobrecarga de escolha, o qual se baseia na pred@sgspe 0 excessivo numero de
alternativas ofertados ao individuo acabam por compter sua satisfacdo final com a
decisédo tomada (IYENGAR, LEPPER, 2000). Finalizaeste capitulo de revisao, descreve-
se a dualidade da mente humana no que tange spancento de informagdes, evidenciando
a existéncia de um sistema intuitivo e outro déceio, cuja estrutura e processos distintos
podem levar a resultados dissonantes acerca demasma informacdo (KAHNEMAN,
2003).

2.1 SISTEMA PRODUTO-SERVICO

Este capitulo se dedica a contextualizar o cend@eocadolégico contemporaneo
relacionado a atividade do design, marcado pelaaéte industrializacdo do sistema
produtivo e concorréncia. Neste contexto, evideseia gradual evolucdo da abordagem
mercadoldgica industrial, em um primeiro momentotreela na forma tangivel e superficial
dos bens, até sua abordagem moderna propostagneleito de “sistema produto-servi¢o™ —
ou PSS -, o qual entende a mercadoria industriocom sistema de fatores tangiveis e

intangiveis envolvidos em diferentes etapas dowoongBAINES et al., 2007).

O design acompanhou tal movimentacao. Vinculaddedssus primérdios ao sistema
de producdo da industria, a medida que alteragi®@ais e o desenvolvimento tecnologico
vieram a modificar o cenario da producdo industrditcussbes acerca do escopo de
atividade do design foram gradualmente sendo ingidds a area (FREIRE, 2009). Com a
evolugéo destas, tanto empresas como académicasvéeperceber no design o potencial de
incorporar a sua pratica aspectos que vao aléningioles projeto de artefatos. Assim, o
design passa a estender sua atuacao e investi@ayderiéncia resultantes da relacao entre

individuo e artefato — esta por sua vez, compostdlgenciada por uma série de outros
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fatores. A logica desta nova abordagem compreexsiéatores como igualmente pertinentes
a atividade do design — vindo a incorporar tambédarem o trabalho acerca de aspectos
intangiveis que compde a experiéncia do usuari@ P&lhor compreensdo desta premissa
de trabalho, € descrita a seguir uma mais detalbadtextualizacdo acerca do mercado

contemporaneo.

2.1.1 Contexto Mercadologico Contemporaneo

Até o fim da década de 60, o modelo industrial Migepode ser descrito como
essencialmente manufatureiro, orientado a produd@&,modo que as estratégias de
diferenciacdo de produtos se baseavam, prioritenen em aspectos tangiveis do bem e seu
processo produtivo — como materiais, durabilidadeaguinario (ROCCHI, 2005). Pode-se
melhor compreender este modelo por meio da ideidfudegdo primitiva” descrita por
Celaschi (2008), referindo-se a utilidade basicgmluto, como por exemplo, a funcéo de

acomodar o corpo exercida por uma cadeira.

Entretanto, a demanda por bens capazes de atesd&nédes primitivas dos
individuos ja foram sanadas de diversas formas @wol da historia. Assim, 0
desenvolvimento deste modelo orientado a producaoetou na hiperproliferacdo de bens
industrialmente produzidos, caracterizado pela rsoup#ade quantitativa da oferta em
relacdo a demanda (CELASCHI, 2008). Mercados gaéeaalécada de 70 eram marcados
pela tradicdo e constancia foram impactados popsi@ntrantes, saturacdo da oferta de
produtos similares e desregularizacdo da competleiando as empresas a buscar novas

formas de diferenciar sua oferta e atrair consureslAURICH, 2010).

A partir de entdo, iniciou-se uma nova abordager® @apresas no que tange
estratégias de producéo e oferta de seus prodingwesas baseadas puramente na oferta de
servi¢cos, como bancos e administracdo publica,cppEyvam-se em estar aptas a reagir aos
novos requerimentos do mercado, em adaptar sewscaseraos concorrentes e em
desenvolver novas ofertas. O mesmo se aplicavadistrias de manufatura, focadas na
producdo de bens tangiveis, de modo que este stgm@nndulstria passou a incorporar
servicos a sua proposta de oferta como meio défesernttiar dos concorrentes. Assim, ao
invés de pensar nos produtos como itens fixos, ostop por um conjunto estanque de

caracteristicas, estes objetos passaram a ser @nidmerados como “plataformas” para a
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adicdo de servicos com 0 objetivo de entregar vapegado aos consumidores (RIFKIN,
2000; AURICH, 2010).

De fato, a partir de entdo os limites tradicionaistre a producdo de bens
manufaturados e servigcos vem se tornando cada eemamestruturados e formais. Dos
trabalhadores empregados em industrias tradicia@iproducdo de bens manufaturados,
aproximadamente 70% destes realizam atividadesioaldas ao mercado de servicos, como

pesquisa, logistica, transporte, planejamento aiteagdo (MONT, 2002).

Assim, apoiando-se neste movimento de incorporde&ervicos a oferta de produtos
como forma de alcancar uma diferenciacéo sustdreaveelacdo aos concorrentes, tedricos
tem enfatizado a necessidade de se pesquisar soWasdes dentro do conhecimento

emergente desta “economia de servigos” (ROBEREE,£2000).

Em adicdo, como afirma Simona Rocchi (2005), mmig@erceber nas discussbes
académicas uma crescente adocao da premissa desqudividuos ndo mais valorizam
apenas o bem fisico em si ou sua propriedade. rRortas bens sdo apenas meios para
satisfacdo de necessidades subjetivas e intangieigdividuo (ROCCHI, 2005). Tal
mudanca tem amplo reconhecimento nas disciplinagedencia e marketing, e agora vem se
tornando parte de um maior horizonte da discigimaesign, auxiliando tais areas a repensar
as diferentes formas de oferta industrial (MOREILA006).

Sob esta nova perspectiva de relagdo entre pradstervico, a qual visa entregar
também beneficios intangiveis ao consumidor, umadogeitos que tem sido amplamente
explorado pelo design € o do sistema produto-ser{pcoduct-service systerau PSS),

detalhado a seguir.

2.1.2 Sistema Produto-Servi¢o: Conceito e Componest

A primeira definicdo formal do conceito de PSSfésia por Mark Goedkoop et al.
(1999), em publicacao intitulatRrroduct-Service-Systems: Ecological and Econonasi§’,
comissionada pelo Ministério Holandés de Assuntodi&ntais e Econdmicos. Os autores
postularam que um PSS é um sistema de produtedgaee redes de atores que suportam

uma infraestrutura que continuamente luta para@@petitiva e satisfazer as necessidades
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dos consumidores, também resultando em impactoseatals mais moderados que o0s

apresentados por modelos tradicionais de negdcio.

O conceito de PSS tem sido abertamente discutiditaratura por mais de uma
década (BAINES et al.,, 2007; MANZINI et al., 200Grande parte dos estudiosos que
exploraram o conceito apdés a publicacdo de Goedkd®99) seguem uma linha logica
semelhante, baseada na visao unificada entre predseérvico, satisfacdo do consumidor e
sustentabilidade ambiental. Entretanto, faz-se rapte destacar que diferentes autores
priorizam aspectos distintos contemplados pelo&tm¢BAINES, 2007).

Como exemplo, Manzini e Vezolli (2003) definem stsma produto-servico como
uma estratégia de inovacdo que tem como objetieoaalo foco da empresa da producéo e
venda de produtos fisicos, para a de um sistenpaadiitos e servicos que sdo capazes de,
em conjunto, satisfazer demandas especificas dested — com Manzini et al. (2001)
expressando um especifico foco na sustentabilidad®ental.Cabe ressaltar que diferentes
autores ligam indiretamente o conceito de PSS tersabilidade ao salientar o papel dos
servigcos no distanciamento da materialidade daygé@mlindustrial, auxiliando na diminui¢cao
de matéria-prima utilizada pela industria e tamb#snproducdo de dejetos (MANZINI,
VEZZOLLI, 2003).

Em complemento, Brandsotter (2003) afirma que o &8fSiste em um conjunto de
produtos tangiveis e servigos intangiveis, que paéoduzidos e combinados para
conjuntamente satisfazer necessidades especifisasodsumidores. Zurlo (2004) e Celaschi
(2007) adicionam ainda os dominios da comunicagdistebuicdo ao conceito do PSS que,
apropriados das disciplinas de marketing, detalr@spectos especificos voltados ao
relacionamento com o cliente final — compreendidasrelagdo sistémica sob a qual sé&o

baseadas as descri¢cdes do PSS.

A titulo de delimitacdo, o presente projeto tomangoconceito base do sistema
produto-servico o proposto por Mont (2001, p.23@screvendo-o como “um sistema de
produtos, servigos, redes de suporte e infraesrujue devem ser projetadas para ser:
competitivos, satisfazer as necessidades do useideioum impacto ambiental reduzido”. A
adocéao de tal definicdo se justifica por seu difdmdiso entre estudiosos do tema, e também
por claramente contemplar os diferentes aspectumrentes nas definicbes presentes na

literatura relacionada ao PSS: satisfacdo do uwsudliferencial competitivo e a
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sustentabilidade. A Figura la seguir exemplificgpraposta de abordagem do sistema

produto-servico.

Figura 1 —llustracdo exemplificando o funcionameteéaim PSS.

VENDEDOR VENDEDOR VENDEDOR

MAQUINA DE LAVAR ROUPA DETERGENTE SERVIGO DE MANUTENCAO

SOLUGAO: TER AS ROUPAS LAVADAS

Fonte: Manzini e Vezzoli, p.7, 2003.

A Figura 1 tangibiliza a amplitude do escopo dédhao proposto pelo conceito de
sistema produto-servico. Tendo como objetivo fimasolugdo “ter roupas lavadas”, trés
diferentes sistemas estdo envolvidos para a enttegi@ objetivo: o da maquina de lavar
(produto); o do detergente (produto); e o da mampdie (servico). Cada um destes sistemas €
composto por diversos atores internos (produtomeicedor, vendedor) sob os quais o
designer deve apresentar dominio e entendimentdengo trabalhar este conhecimento tanto
para uma otimizacao interna no que tange recursadoede vida do produto, como externa
— alinhando o funcionamento organizado entre seteem prol do objetivo final. Faz-se
importante mencionar que no caso de falhas em g@ialdestes sistemas apresentados, a
solucdo final sera comprometida. A abordagem ptappslo PSS apenas incorpora esta
multiplicidade de sistemas ao escopo dos projetatedign.

Para melhor compreenséao do significado e qualidimtiéssecas do sistema produto-
servico, é pertinente o detalhamento acerca datsdades e diferencas de seus principais
componentes: o produto, e o servico (ROCCHI, 2005).
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De maneira geral, o servico € um resultante da $etaario ou de bens intangiveis,
sendo definido como a atividade que um conjuntbzee@ara prover utilidade, satisfacdo e
suporte a atividade de outro conjunto. Como praisipcaracteristicas, este esfor¢co é
essencialmente intangivel e ndo resulta na pram&®du posse de nenhum bem. Em
oposicao, o termo “produto” € empregado para imdioaartefato material tangivel, utilizado
para satisfazer e suportar as atividades de opéssoas. Relacionado a este bem material

esta o valor de posse ou alguém que detenha pilapgdee responsabilidade sobre o produto.

Kotler e Keller (1997) destacam alguns dos prinsigmbitos sob os quais produtos e
servicos diferem. Quanto a materialidade, os sesvgdo intangiveis — ndo podendo ser
transportados ou estocados —, em oposicdo a thaaiE dos produtos, passiveis ao
manuseio e armazenamento. Em relagéo a varial@lidedservigcos se apresentam sempre de
forma variavel, devido a sua impossibilidade desrpeexecutados exatamente da mesma
forma em diferentes ocasides. O produto, por suma pede ser submetido a métodos
produtivos capazes de assegurar sua padronizagéaa,servicos apresentam mediadores
entre fornecedores e consumidores, enquanto quieitpoesta relagcdo pode ser direta. No
que tange a temporalidade dos aspectos de prodec@mnsumo, 0S Servicos Ssao
caracterizados por sua capacidade de simultaneidadetapas, enquanto para produtos,

producdo e consumo sao etapas claramente distintas.

Entretanto, é importante destacar que a linha gaepratica, separa produtos e
servicos ndo é tdo claramente delimitada (ROCCBIO52 De um lado, nenhum produto
pode ser comercializado sem ao menos um compodergervico (a venda, por exemplo).
Por outro lado, servicos também precisam de ummmairde apoio dos produtos ao serem
realizados (por exemplo, a prestacdo de servigante consultoria pode ser dependente de
computadores para armazenar os dados referentegbatho).

Esta relacdo pratica entre produto e servico, erseguente dificuldade em se
trabalhar esses componentes de forma isolada,segjieea nocdo de "sistema”, a qual é
descrita no conceito de sistema produto-servicoHBKOOP, 1999). Ainda, contemplado
por esta nogcdo de sistema, encontram-se elemegitasonados a infraestrutura do PSS
(sistemas coletivos, como ruas e linhas de com¢@ae atores componentes — aspectos
inerentes ao sistema do PSS, segundo Yoon eDAllY2Na pratica, esta-se vivenciando uma

crescente valorizagdo desta perspectiva sistémiela@onal a partir da convergéncia entre
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estes dois conceitos proposta pelo PSS - no quanmponente material ndo pode ser

separado do sistema imaterial pelo qual os procagsmsmem valor (MONT, 2006).

A titulo de ilustracdo, toma-se 0 seguinte exemplo: aluno de mestrado com a
necessidade de imprimir sua dissertacéo precisghes®s métodos e ferramentas que seréo
utilizados em tal atividade. Como uma alternatela,pode optar por comprar o equipamento
necessario para a impressao (computador, impressorpe realizar a tarefa por si mesmo.
Ainda, como uma segunda opc¢ao plausivel, ele ppte por procurar alguém ou alguma
empresa que realize toda operacgdo.Estas solu¢desasivas representam casos praticos em
gue sistemas produto-servico mais flexiveis surgemo novas alternativas para a criacédo de
valor para o consumidor (ROCCHI, 2005; BAINES et 2007; MONT, 2006).

Sob o ponto de vista da oferta, ainda se mantéesfoscos competitivos de negdcio
baseados em melhorias técnicas incrementais pdifaranciagdo dos produtos. No entanto,
a inovacao tecnoldgica vem se tornando herancamoiniodas as empresas, de maneira que
muitas das ofertas tendem a apresentar produtos cquafidade técnica e material
equivalentes. Ainda, em termos de consumo, o mersadornou mais sofisticado. Modelos
simples de segmentacdo demografica ndo sdo maigestds para providenciar as empresas
interpretacbes detalhadas e verossimeis dos padiéesonsumo da sociedade. As
expectativas dos consumidores estdo constanteraentdteracéo, e estes ndo estdo apenas
procurando por solugdes direcionadas a satisfagdpedessidades Unicas, mas sim, mais
comumente interessados na satisfacdo simultanegrugms de necessidades (ROCCHI,
2005).

Portanto, justifica-se, assim, a necessidade de almoadagem mais holistica em
relacdo a integracdo de produtos e servicos —mestEe a proposta de interlocucao efetivada
pelo conceito do PSS. Assim, ao se considerar éricedescrito acima, duas tendéncias
devem ser consideradas (ROCCHI, 2005):

a) materializacdo de servicos: muitas funcdes que uezaforam comercializadas como
servicos, estdo sendo comumente vendidas como tpsodéiiguns utensilios podem ser
considerados como agregados de componentes ingtap#s a substituir ou suprir servigcos
tradicionais e, portanto, gerar novas configuragdesatividades ou substituir as antigas
Como exemplo, devido a tecnologia digital, é padségcutar uma musica de alta qualidade

sonora em um aparelho de MP3, em oposicdo a néadsdile ir a um show ou concerto para
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satisfazer uma mesma necessidade. Também é pgasiglakir suas proprias fotografias em
casa, usando uma maquina fotografica e uma impeessm oposicdo a necessidade de ir a
uma loja para ter as fotos reveladas ou impressas;

b) desmaterializagéo de produtos: A tendéncia acimalada da sociedade industrial, atua
em conjunto — e até mesmo em oposicdo — a tend@ecienplementacdo de servigos
alternativos a compra de produtos. De fato, na gemée¢ economia de servicos, alguns
produtos foram progressivamente sendo parcial ¢aintente substituidos por servigcos
(RIFKIN, 2000). Sob esta tendéncia, pode-se ena@uadmpresas que focam sua
diferenciacdo em resultados (performance) e na@ruskitos em si. No setor de eletrénicos,
tal énfase pode ser evidenciada pelos sistemamylper-viewe filmes sob demanda que
permitem ao usuario fazer @ownload de programas e filmes. O conceito de
desmaterializacdo é frequentemente discutido exalitra relacionada ao PSS (MONT, 2002;
EHRENFELD, 2001; MANZINI e VEZZOLI, 2003) entretant o termo ndo aparece

diretamente relacionado a definicdo do sistemaytoeservico.

Com base nestas tendéncias, a perspectiva sistangatielacional entre produto e
servico pode ser compreendida por meio de abordagmtintas. Sob a abordagem do
marketing tradicional, a nocdo de PSS apresentaewwmiacao da premissa do produto como
uma entidade que pode ser simplificada apenas @ @@uponentes materiais, para uma
entidade cujos componentes materiais se constileemaneira inseparavel dos imateriais
(MANZINI e Vezzoli, 2003). Diferentemente, se vigior meio da perspectiva do marketing
de servicos, 0 PSS representa a evolucdo da ideexaista de servicos padronizados em

direcéo aos servi¢os orientados a personalizacao.

Tal perspectiva reflete uma tendéncia que se distalo atual sistema de producéo de
massa empregado por diversos setores produtivolN@M et al., 2001). Ainda, sob a uma
perspectiva de gerenciamento, a no¢cao do PSSese eeéxtensdo do componente do servico
em torno do produto para as atividades comeraeiscionalmente orientadas ao produto ou,
também, a introducdo de um novo componente degsecamercializado como um produto
em atividades de negdcio geralmente orientadaseadics puro (ROCCHI, 2005; MON,
2006).

Como se pode perceber por meio das tendénciassdeatiializacdo de produtos, e
materializacdo de servigos, a proporcao entre pooeliservico que compde o PSS varia de
caso para caso de acordo com o desenvolvimentolégito, disponibilidade de recursos e
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também de acordo com as necessidades dos clisf@sT, 2001). Entretanto, é importante
destacar que diferentes combinacfes de produt@sveass podem satisfazer as mesmas
necessidades. Portanto, apesar de diferentes swtidizarem nomenclaturas e subdivisdes
diferentes para descrever as formas de PSS, haspoomvergentes (MANZINI e VELOZZI,
2003, MANZINI et al., 2001). Simona Rocchi (200ppata duas grandes divisbes baseadas

nestes aspectos convergentes: o PSS orientadodu@re o PSS orientado ao servico.

O sistema produto-servico orientado ao produto peeleinterpretado como um
paradigma do produto e do material. Neste caserwce atua como uma adicdo ao produto
com o objetivo de ampliar o valor agregado e desaimp do artefato. A empresa € motivada
a investir neste tipo de PSS para minimizar ososusé investimento e manutencdo em uma
relacdo duradoura, de bom funcionamento, geralmesgeciando ao produto aspectos que
levam em consideracgéo o ciclo de vida natural d@olygo (MORELLI, 2006). Exemplos de

servicos adicionados ao artefato sob a oOtica daogta de PSS orientado ao produto:

a) garantia e manutencdo: operacdes de assistmejparos para manter um produto em

funcionamento e diminuir sua depreciacao;

b) melhorias pgrades): modernizacdo tecnolégica de um produto ao ofergoeas e

adicoes de partes e componentes;

c) servico de retornagke-back) atividade que habilita o reuso ou opcao de raganh de
produtos e componentes devolvidos a empresa. Alug#m de componentes que, sob uma
perspectiva tecnoldgica ou econdmica, ndo tem uatéizacdo do consumidor.

Constituindo uma diferente forma de se estruturBS&, tem-se o sistema produto-
servico orientado ao servico. Tal abordagem podens&pretada como uma relacao entre o
servigo e a informagé&o, sendo capaz de substiuiproduto ou estimular diferentes formas
de seu uso, ampliando a qualidade geral da prodeics sistemas de consumo (ROCCHI,

2005). Tais sistemas estao presentes em:

a) praticas deoputsourcing com estas praticas, o produtor mantém a propiedab o
produto, enquanto o que € comercializado é o semgrente ao produto em si, como por
exemplo: prover transporte, e ndo automoveis; @g@s, e ndo uma impressora. Como

consequUéncia, € de interesse do produtor inteasificuso dos componentes materiais da
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oferta e, assim, reduzir a quantidade de beno$isiecessarios para satisfazer o consumidor
(ROCCHlI, 2005).

b) servicos digitais eetworking:estes servigos séo online, coordine bankingge filmes e
jogos sob demanda (por exemplo, a Netflix). Ha amsatividades uma redugdo ou
eliminacdo do componente fisico adotado para atohgfierminada desempenho ou objetivo
relacionado a satisfacdo do individuo. Com a eamuecnoldgica, tal tipo de atividade vem
se popularizando por seu potencial de estabeledesrsociais de conexdes e comunidades
virtuais — tanto em nivel local como global (ROCC2D05).

Em relacdo aos beneficios propiciados pela aberdagnitaria entre produto e
servico, proposta pelo conceito do PSS, a litematobre o assunto relata que o sistema

produto beneficia tanto consumidores como prodatenmeio ambiente.

Para o consumidor, o PSS é visto como provedeakbe, por meio da customizagéo
e maior qualidade da oferta. O componente do sersagndo flexivel, pode também entregar
novas funcionalidades para melhor satisfazer agssetades do usuario (COOK, et al.,
2006), podendo, também — por meio da ideia de desi@&Zacdo e ndo-propriedade —,
remover do consumidor tarefas administrativas omdeitoramento relacionadas a posse do
produto, revertendo-as de volta ao produtor. Destéo, 0 ambiente também se beneficia do
PSS, pois o produtor se torna mais responsavedqu® produtos e servicos atravedake-
back reciclagem e recuperacao — reduzindo a produgd&esiduos ao longo ciclo de vida do
produto (MONT, 2002).

Para a maioria dos casos reportados na literatuPES proporciona ao consumidor
valor por meio de inovacgles incrementais, deseewolo alternativas para necessidades ja
existentes. Entretanto, formas de inovagéo radieaentido, que venham a despertar novas
necessidades no individuo, sdo frequentementeidagezomo possiveis (MANZINI et al.,
2001; ROCCHI, 2005). Deste modo, esta amplitudpatsibilidades de melhoria — sejam
incrementais ou radicais — faz com que o PSS setesize como um meio para se explorar
oportunidades estratégicas (GOEDKOOP, 1999; MOND22MANZINI et al., 2001), uma
alternativa a comoditizagdo e produgcdo em massa maeca o0 cenario industrial

contemporaneo.

Para os produtores, o potencial do PSS se apresmenitlizar servicos para entregar

ao cliente um mesmo — ou maior — valor agregadgeadutos fisicos. Deste modo, o PSS
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tem também como beneficio o distanciamento da meiaéda matéria-prima fisica para a
producdo do valor agregado e diferenciacdo dasoflErtempresa, que simultaneamente leva
ao uso reduzido de recursos e desperdicios (MANZIMEZOLLI, 2003).

Cabe destacar que o conceito de PSS tangenciascagpectos além de apenas
produtos e servigcos. Para Zurlo (2004), o trabaghanovacdo do PSS decorrem da
compreensao do sistema onde a empresa opera,raprekea metafora de uma bussola para
melhor descrever este composto: 0 norte resumarasteristicas culturais da empresa, sua
rede de relacionamentos - portanto, 0 usuarioeugpsocesso constituinte (como a empresa
gera valor e lucro); o leste representa os prosgedsgnologia capacidade produtiva da
empresa; 0 oeste se relaciona a composicao da,ofernpreendendo aqui tanto o produto
como o servico do PSS; e o sul se relaciona aaelantre comunicacdo e comércio,
tangenciando os canais de distribuicdo e expedétiusuario. Cabe destacar que Aakhus
(2007) descreve a relacéo entre interacdo e coagauc uma das problematicas centrais da

teoria da comunicagao - como uma questao tambétrataa campo do Design.

Do ponto de vista mercadolégico, a comunicacaof@raa pela qual fabricantes e
prestadores de servico informam, persuadem e lembsaconsumidores de suas ofertas
(SHIMP, 2002; KOTLER, KELLER, 2010). Shimp (200Z)rma que a comunicacao pode
ser entendida como o0 processo de estabelecer utidos@omum ou uma unidade de
pensamento entre emissor e receptor. O ponto pahiea definicdo do termo “comunicacao”
€ que deve haver um sentido comum no pensamenanadgido entre 0 emissor € 0
receptor para a comunicacao ocorrer. Deste modefiricdo deste “sentido” e as diferentes
formas de transmiti-lo s&o incorporados no escaptrabalho do design a partir da visao de

sistema proposto pelo conceito de PSS (ZURLO, 2007)

Considere uma situagdo na qual um vendedor (festd)apresentando um produto a
um possivel comprador (receptor) que aparenta pstatando atencdo em sua apresentacao,
mas na verdade esta pensando em um problema pdsestd exemplo hipotético, devido a
falta de atencdo do receptor, ndo ocorre comurocgmdis 0 pensamento ndo esta sendo

compartilhado.

Pode-se melhor compreender tal exemplo por meicaimponentes do processo

basico de comunicacao (SHIMP, 2002) detalhadoguirsea figura 2:
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Figura 2 — Componentes do Processo de Comunicacao.
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Fonte: SHIMP, 2002.

Como apresentado na figura anterior, a fonte ésagaeou grupo de pessoas — como
uma empresa — que compartilha algo (informagOesgmeentos, ideias) com outra pessoa ou
grupo. A fonte ainda realiza o procedimento de urado pensamento em uma forma
simbdlica, chamado “codificacao”, visando contempkus objetivos de comunicagdo como,

por exemplo, informar, alertar ou persuadir.

Deste modo, a “mensagem” é caracterizada como wpessao simbdlica dos
pensamentos do emissor, adquirindo a forma de uomaganda, apresentacdo de vendas,
projeto de embalagem ou informacdes no ponto ddaved canal da mensagem € o caminho
por meio do qual a mensagem se move da fonte pegeeptor, como a midia impressa ou
vendedores da empresa (SHIMP, 2002).

O receptor, por sua vez, € o individuo ou grupgegsoas com quem o0 receptor
busca compatrtilhar suas ideias. Quando se tratangeesas e sua oferta de mercado, o
receptor sdo os clientes atuais e potenciais adstta. O processo por meio do qual este
publico receptor interpreta as mensagens extrasigaificado € chamado de “decodificacdo”

(SHIMP, 2002). Este processo de decodificacdo dbpda uma série de aspectos individuais
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e subjetivos do sujeito, como, por exemplo, expeiégs passadas, memoria, motivacao e
atitudes (STERNBERG, 2000).

O feedbacké uma medida de controle do processo de comumicagimitindo a
fonte identificar se a mensagem original atingiah de forma acurada ou se precisa de
alteragbes (SHIMP, 2002). Empresas comumente amlipesquisas surveyscom seu
publico como base deedback podendo assim reexaminar e corrigir mensagetiicazes

ou mal dirigidas.

Cabe destacar que a mensagem da fonte, ao passiivgrsas etapas e canais, esta
sujeita a influéncia “ruidos” - estimulos estranhodistracdes que podem gerar uma
dissonancia entre a mensagem desejada pela fenie @ significado decodificado por parte
do receptor (SHIMP, 2002). Assim, sendo a geraedted'significado” um dos focos do PSS
proposto por Zurlo (2007), cabe ao design també&ntendimento, investigacdo e trabalho

da comunicacéo e seus componentes em prol dosvobjestratégicos do PSS.

Frequentemente, as empresas demonstram a necesdelawbdificar suas estruturas
tradicionais para acomodar o envolvimento do com$oine outros parceiros e organizagoes
em sua infraestrutura. Estas mudancas modificaelagdo entre as funcdes de negoécio na
organizacdo e aumentam a demanda por capital hu(M@bdIT, 2002). Assim, a relacéo
entre consumidor e a empresa exerce um papel cemtrdesenvolvimento de um PSS
efetivo. Envolver o usuéario desde as fases iniciaiprojeto é essencial para se alcancar uma
solucdo que responda aos seus desejos e necessiMANT, 2000; MANZINI e
VEZOLLI, 2003; MANZINI et al.,, 2001). Tal envolvinmo, para ser explorado de uma

maneira pertinente, necessita de metodologiavidadies especificas (JONAS, 2008).

7

O desenvolvimento destas ferramentas é um doso®pmmergentes na literatura
sobre o tema, visando possibilitar o desenvolvimes® modelos de PSS confiaveis e
replicaveis (MONT, 2002; TOMIYAMA, 2001). De modanslar, ferramentas de avaliacéo
sdo também necessarias para revelar quando umrB8&epcia ao consumidor informacdes
validas e atraentes para que este tome suas decMé®mdos quantitativos sdo utilizados
para auxiliar as organizacdes a entender o valoepglo que um consumidor em potencial
pode deter, e avaliar o nivel de servico que € ss&c® para se atingir tal valor
(TOMIYAMA, 2001). A medida que a empresa se movaigemodelo tradicional de venda
de produtos, para um focado na relacao sistémica produto e servigco, o entendimento de
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como se desenvolvem tais transicdes — tanto doopbmtvista do consumidor como o da

empresa — sao também topicos emergentes na Ireratacionada ao PSS (COOK, 2006).

Segundo Jonas et al. (2008), o desafio do desigmic somente ser apto a
providenciar solugbes locais e individualizadas aossumidores, mas também propor
estratégias para a transferéncia e reproducao islestbucbes em contextos distintos —
criando, assim, um escopo econdmico para desemaio do PSS. Tal organizacéo seria
possivel ao usar formas de codificacdo e modulgizalos componentes mais relevantes
destas solu¢cdes (CHOW, RUECKER, 2006). O codigorefere ao conhecimento
organizacional incluso em componentes locais erad@ela qual cada componente interage

com os demais do sistema, como afirma Jonas (2008).

Baseando-se nesta necessidade emergente no ge@tdaegenvolvimento académico
acerca dos estudos de PSS, o presente projetcgieigeetem como base investigar a relacéo
entre sobrecarga de escolha e sistemas de pro&dsacognitivo, em um esfor¢co de
transformar este conhecimento em um codigo aplica/estratégias de desenvolvimento e
gerenciamento de sistemas produto-servi¢co. Pata, tas proximos capitulos se destinam a
detalhar os conceitos de sobrecarga de escolsteesis de processamento cognitivo.

2.2 EFEITO DE SOBRECARGA DE ESCOLHA

O presente capitulo detalha o chamado efeito desatga de escolha (IYENGAR,
LEPPER, 2000), o qual consiste no fato de que adéimcia de op¢des eventualmente leva a
consequéncias negativas, como diminui¢cdo na mainveg escolha ou uma menor satisfacéo
com a alternativa final selecionada. Apesar deesaliura apresentar consistentes estudos
sobre o efeito, muitos dos aspectos que sustemtiacormportamento permanecem incertos,
como por exemplo o limiar a partir do qual a qudade de alternativas passa a comprometer

a experiéncia do individuo.

O trabalho de alguns autores aponta que, em Basgigiboratoriais, os participantes
sentem a necessidade de justificar suas escolhgsegando maior raciocinio e esforco
cognitivo ao tomar sua decisdo (SCHEIBEHENNE et24110; MESSNER, WANKE, 2010;
GREIFENEDER et al., 2010). Em oposicao, a litem@presenta que - em grande parte das

situacdes reais do cotidiano — tamanho raciocirposto em segundo plano, dando lugar a
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um sistema de processamento mais intuitivo (KAHNEBMA2003). Assim, 0 presente
capitulo se divide em 3 momentos: (1) uma contdiziacao inicial acerca do efeito de
sobrecarga de escolha — contemplando seu concetmlacdo como objeto de pesquisa
académica; (2) uma revisdo dos principais artig@ntificos relacionados ao tema,
publicados nos ultimos cinco anos; (3) uma com@dageral de achados e apontamentos
revelados na ultima década de estudos acerca itlo @édesobrecarga de escolha. No capitulo
seguinte sdo detalhadas algumas abordagens teacieas da dualidade da mente humana,
composta por um sistema tido como “intuicdo” e @ttaciocinio” — um possivel auxiliar na
compreensao de aspectos ainda em aberto na literaterca do efeito de sobrecarga de

escolha.

2.2.1 Efeito de Sobrecarga de Escolha: Contextuadigdo e Conceito

Como mencionado no capitulo anterior, o mercadaistiéil contemporaneo é
marcado pela dominancia quantitativa da ofertaesatstemanda (CELASCHI, 2008). Desta
forma, buscando diferenciar-se de seus concorremst® mercado competitivo, empresas
vem se esforcando para prover ao consumidor maiieaduoais atraentes, investindo e dando
saliéncia a diferentes aspectos de sua oferta -o qmmco, materiais, funcionalidades,
servicos adicionais, etc. Como resultado, os corkres enfrentam um contexto onde nao
somente a quantidade de marcas e produtos é mamtadambém sdo inimeros 0s aspectos e
atributos de produtos e servigos sobre os quasiasesas podem focar sua comunicagao em
um esforgo de diferenciagcao (ROCCHI, 2005).

Contribuindo para a complexidade do cotidiano dbvilnluo, a capacidade decisoria
do ser humano contemporaneo nao € apenas exigatal@se tratam de mercadorias. Em
seu dia a adia, o individuo esta constantemengam#gnto e tomando decisdes, seja uma
complexa escolha de carreira que se pode segua,simples decisdo de adicionar uma ou
duas colheres de aclUcar a uma Xxicara de café.daestaassim que a nocdo de “sobrecarga
de escolha” pode ser compreendida por um pontastie muito mais amplo que o comercial,
limitado apenas a escolha de produtos e servigois, $endo inerente ao processo de
julgamento e tomada de decisdo — tanto quandozaealide maneira consciente como
subjetiva (KAHNEMAN, 2003), tal efeito de sobrecargode se desenvolver em qualquer
ocasido do dia a dia (IYENGAR, LEPPER, 2000; PABKNG, 2012).
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Horovitz (2004) cita diversos exemplos que reafimamemergéncia da sobrecarga de
escolha na sociedade contemporanea. Em 1977, aetextmvDreyer's oferecia aos seus
consumidores 34 diferentes sabores de sorvetentaote, em 2004 a empresa j4 ofertava
mais de 250 opc¢Oes. A cafeteria Starbucks apreseai de 19 mil formas de servir uma
simples xicara de café. O autor ainda reporta guar@a de sucos Tropicana, que contava
com apenas 2 sabores do produto nos anos 90, eim&0dBponibiliza 24 variacbes de sua

mercadoria.

Faz-se importante destacar que, em apoio a perspempitalista do comércio
moderno, as teorias classicas da economia aprasentao basica a premissa de que néo ha
como prejudicar o consumidor ao se ampliar o cdojude alternativas ofertadas
(BENARTZI e THALER, 2001). Entretanto, os reais éfaos desta ampla proliferacdo de
alternativas e variedade de produtos vem ganhardtaglie como objeto de pesquisa no
meio académico ha mais de uma década (SCHEIBEHEIQDNES). Neste periodo, tedricos
da area da psicologia vem mapeando, por meio destigacdes empiricas, que, quando a
guantidade de alternativas excede determinado elintekm-se resultados negativos ao
consumidor como: arrependimento, insatisfacédo,peggamento, decréscimo na motivacéo
para realizar uma escolha, queda nos niveis daicansAinda ndo é um consenso entre 0s
tedricos da area o fator exato que associado atidade de alternativas provoca o
decréscimo na satisfacéo do individuo — algunsnaegtam que € a complexidade percebida
da tarefa deciséria, outros que € a dificuldaddiseernimento entre alternativas ou ainda a
dificuldade de abrir mao de outras opc¢oes (SCHEIBENE et al., 2010; CARMON et al.,
2006).

As diferentes manifestacoes desta relacao emtievada quantidade de alternativas e
decréscimo posterior na satisfacdo do individuo sendo relatadas na literatura cotoo-
much-choice-effec(HUBBERMAN, IYENGAR e JIANG, 2007; IYENGAR e LEPPER
2000), choice overload GHERNEV, 2003), ouhyperchoice(MICK, BRONIARCZYK e
HAIDT, 2004). Apesar das diferentes nomenclaturas, termos mencionados sao
caracterizados pelos mesmo fatores motrizes e goéseias, aos quais 0 presente estudo

refere-se como “sobrecarga de escolha”.

Faz-se necessario delimitar, portanto, a defindgitermo “escolha” ao qual o efeito
esta relacionado. Dowding (1992) apresenta trémitdis significados a palavra “escolha”,

descrevendo-a como:
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a) habilidade de selecionar uma opc¢ao — o individooagossibilidade de escolha;
b) a alternativa que o individuo de fato selecionata € minha escolha;

) e o conjunto de opg¢des — a loja oferece uma vateeda escolhas.

Tal diferenciacédo é de suma importancia para a cegngdo do efeito e da literatura
sobre o tema, pois 0 “aumento na escolha” podeseptar diferentes significados. Em
exemplo, a habilidade de fazer escolhas normalmanteenta com o poder e dinheiro,
entretanto, tal no¢gdo normalmente ndo € comentasiastudos relacionados a sobrecarga de
escolha. Assim, restringe-se a definicdo do termoteaceiro significado proposto por

Dowding (1992), relacionada a um conjunto de adtévas.

E interessante apontar que a hipotese do efeitatimegelacionado ao excesso de
escolhas oferecidas é antiga — podendo ser evatknaios questionamentos do filésofo
francés Jean Bourdin que, ja no século 14, questionomo se comportaria um individuo ao
se deparar com duas alternativas igualmente ter@sd0 autor concluiu que nestas situacdes
especificas de tomada de decisdo o individuo pmoeuatrasar sua decisdo para melhor
calcular e analisar os resultados possiveis. Stia @ frequentemente descrita por meio do
caso hipotético de um animal entre duas pilhagde flue, dada sua similaridade, acaba por

morrer de fome, pois ndo consegue decidir qual awerir (SCHEIBEHENNE, 2008).

Ja no inicio dos anos 70, o psiquiatra Zbigniewohigki estendeu a ideia deste
conflito de alternativas a mais de duas opc¢Oesjuschamou de teoria da sobrecarga de
estimulos atraentes — theory of atractive stimulus overloa@®. argumento de Lipowski se
centrava na vasta quantidade e variedade de objettesiais promovidos pela propaganda,
proporcionando situacbes de sobrecarga devido antidade de opcdes atrativas
(SCHEIBEHENNE, 2008). Destaca-se a proximidade teaientre estes primeiros esfor¢os
tedricos em estudar o efeito da sobrecarga de hescobm o inicio dos movimentos

industriais que visavam diferenciar a oferta indalstmencionado em momentos anteriores.

Apesar do questionamento acerca da relacdo “gaaetidversus beneficios” ser
antigo, no meio académico o tema — como objetadestigacdo — comegou a se popularizar
a partir do ano 2000, tendo como marco a publicdedgengar e Lepper com o tituld/hen
choice is demotivating: Can one desire too much gbod thing? Neste artigo, os autores
realizam um dos primeiros estudos com o objetivoligervar e analisar as escolhas feitas

sob conjuntos de variedade ampla e restrita — flomerate introduzindo no meio académico a
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premissa da queda na satisfacao final com o praglwodo este é escolhido dentre diversas
alternativas. Para melhor compreender os dadoseayeslos por este estudo pioneiro, o

mesmo é descrito em mais detalhes a seguir.

2.2.2 lyengar e Lepper: Estudo pioneiro sobre Sobecarga de Escolha

No artigo ‘When choice is demotivating: Can one desire toomuli@ good thing?
lyengar e Lepper (2000) realizaram trés estudoslicodos tanto no laboratério quanto em
ambiente natural. O estudo em ambiente naturatdalizado em um mercadgrocery
storg, no qual os pesquisadores estruturaram em suadantma cabine de degustacao
composta por uma marca de uma geléia exoética daanvdilkin & Sons A cabine foi
trabalhada em dois momentos distintos: em uma panetapa, um pequeno conjunto de 6
geléias foi exibido e, em um segundo momento, @neabfertava aos consumidores um
amplo conjunto de 24 variedades do produto. O wbjelo experimento foi analisar o
comportamento de compra dos individuos quando &xpaes 2 diferentes configuracbes da
cabine de degustacéo. Para tanto, no momento dei@acao da cabine eram entregues aos
participantes cupons de 1 dolar de desconto nareodgqualquer geléia — assim, mediante a

contagem final dos cupons restantes, tinha-se @raide participantes de cada grupo.

Como resultados, 0 experimento apontou que osithadg se sentem mais atraidos
por grandes conjuntos de possibilidades, de modartais consumidores se aproximaram da
cabine de degustacdo quando esta ofertou 24 psodbftdretanto, relacionado a compra,
apenas 3% dos consumidores que visitaram estaovacsdaram comprando algum produto
— em oposicdo aos 30% dos individuos que compratantabine quando com oferta
reduzida. Os autores interpretaram este resultadm wim dos primeiros indicios do efeito
de “sobrecarga de escolha”, no qual — quando dépsreom um excesso de alternativas —

tem-se uma diminuicdo na motivagao para se realinarescolha.

De posse deste conhecimento, no estudo de lakdoradosterior, dois grupos de
participantes escolheram um produto para degustdeétre uma amostra de chocolates
exbticos da marca Godiva — configurada de duas inaangistintas. Um dos grupos
experimentais escolheu seis entre 30 variedadesalgleres, e o outro grupo escolheu um
entre seis chocolates. Diferentemente do estude ssbgeléias, o conjunto com 30 produtos

foi dividido em cinco pequenos conjuntos de 6 chates cada.
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Neste experimento os participantes que foram inapast pelo grande conjunto de
opcOes apresentaram maior satisfacdo com as possies de escolha do que os
participantes que escolheram do conjunto reduzigovariedades. Simultaneamente, os
individuos que realizaram sua escolha sobre estpurto mais amplo reportaram mais
dificuldade e frustracdo ao se tomar a decisda;@junto com uma menor satisfagdo com o
chocolate escolhido. Assim, com estes dois expeatimselyengar e Lepper conceituaram o
efeito de sobrecarga de escolha, sendo denomiradacacocasido na qual uma quantidade
excessiva de alternativas termina por comprometaesa decisoria e seus resultados.

Em ultimo experimento relatado no artigo, os awdestaram a influéncia da néo-
escolha na satisfacdo, expectativas geradas pelcesso decisorio, e comportamento
subsequente de compra. Os grupos participanteavantr em contato com diferentes
variedades de chocolate para degustacao e, comexpesmentos anteriores, um grupo se
deparava com uma verséao limitada no que tangeiedaale do produto (6 opc¢des), e outro
grupo com uma versdo ampliada (30 alternativas). déilgdo, a um terceiro grupo era
apresentado ambos conjuntos de chocolates e, noteneram os pesquisadores que |lhes

designavam um chocolate para a degustacao (setada esriacdo de ndo-escolha).

Os resultados encontrados no terceiro experimeetorgaram os dois estudos
anteriores: a decisdo tomada sobre grupos maiorasdis dispendiosa no que se refere a
tempo e esforgo cognitivo — tornando-a menos sébisé ao usuario. Ainda, até mesmo a
satisfacao final com o produto foi relatada comaomao grupo ao qual se apresentou a

versao limitada de chocolates.

2.2.3 Literatura Relacionada a Sobrecarga de Escadh Estudos Empiricos

A partir da publicacéo deste estudo por lyengaegper (2000), evidenciou-se um
crescente interesse no meio académico pelo assastdtando em diversas publicacdes nos
anos seguintes tendo o efeito de sobrecarga cometoate investigacdo. Em relacdo a tais
estudos, destaca-se o trabalho feito por Scheibehetnal. (2010), os quais publicaram uma
metandlise dos principais artigos sobre o efeitsateecarga de escolha veiculados entre os
anos 2000 e 2008. Os autores categorizaram osossamhlisados de maneira a avaliar
estatisticamente a consisténcia de seus resultadestificando os temas pesquisados,

aspectos em comum e também dissociacdes. Desta, feua publicacdo se apresenta como
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um marco a discussao académica sobre 0 assurgo; pompilando os resultados de 8 anos
de publicacbes, foi capaz de apontar com propreedasl pontos acerca do efeito de

sobrecarga de escolha cuja explicacao permaneab@mno ou inconsistente.

Assim, com o objetivo de melhor compreender a @&muna discussdo académica
gue vem acontecendo desde esta publicacéo, o fmemahor realizou uma busca sobre 0s
artigos académicos relacionados ao efeito de saly@ae escolha no Portal de Periddicos
Capes (http://www.periodicos.capes.govhr/)mais especificamente sobre materiais
publicados nos ultimos 5 anos - entre 2009 e 2013.

Deste modo, com base na leitura de artigos angsriercomo, por exemplo, o de
lyengar e Lepper (2000) - foram levantados algensias utilizados ao se referir sobre o
efeito Cchoice overload, too-much-choice effect, hyperahgiaradox of choice, provision of
choice) pesquisados na base de dados Capes. Cabe dgsia@ate levantamento de dados
apontou a clara preponderancia do terolmice overload’ ao representar a maioria dos

resultados encontrados.

A pesquisa apontou 44 artigos que tangenciam aeafalireta ou indireta o conceito
nos ultimos cinco anos. Assim, a leitura dos tegfmgsentou onze artigos com experimentos
empiricos pertinentes a discussao do efeito — targtibrecarga de escolha como o ponto de
discussédo central da investigacdo. Portanto, camuio de melhor compreender os topicos
e peculiaridades mais recentemente discutidos sedieetematica, € apresentada a seguir

uma sintese dos artigos analisados.

Um estudo analisado se prop0s a investigar o psoaescisorio envolvendo a escolha
consciente por grandes ou pequenos conjuntos eeativas — explorando os limites das
vantagens percebidas em conjuntos de diferentesndides quando é possivel a comparacao
entre os mesmos. Reed et al. (2011) expuseramievistados a uma situagao hipotética na
gual, envolvidos com a escolha de uma possivaléesia, deveriam selecionar— dentre trés

cenarios — 0 um conjunto com o numero de alteraathob as quais gostariam de escolher a

2 Os resultados pesquisados contemplam as basesrSeiScienceDirect (Elsevier), OneFile (GALE), Scie
Citation Index Expanded (Web of Science), MEDLINELM), Social Sciences Citation Index (Web of
Science), SpringerLink, Emerald Management eJosirrfinerican Psychological Association (APA), ERIC
(U.S. Dept. of Education), Arts & Sciences (JSTOMREE Periodicals, Cambridge Journals (Cambridge
University Press), SAGE Journals, INFORMS Journ@§ley Online Library, Directory of Open Access
Journals (DOAJ), SpringerLink Open Access, NEJMvNEngland Journal of Medicine) and IEEE (CrossRef).
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residéncia Desta forma, oito diferentes cenariganfoapresentados sequencialmente aos
participantes, com uma composicéo fixa no que taeys conjuntos de alternativas: uma
opcédo Unica de residéncia; uma opcao limitada cetagmwor duas residéncias; e uma opgao
extensa composta por mais de trés moradias. Caliacde que tal versao extensa era o
objeto de manipulacdo dos pesquisadores, cujo minger alternativas aumentava
geometricamente em cada um dos 8 cenarios seqisenaiesultando na oferta de 3, 6, 12,

24, 48, 96, 192 e 384 moradias respectivamente.

Figura 3: Légica investigativa do primeiro experittiede Reed et al.,
2011
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Fonte: Elaborada pelo autor.

Os resultados da investigacdo apresentaram o tamtsigato de que a opcao de uma
Unica alternativa foi selecionada em menos de 58«cdeos — demonstrando que o individuo
busca um minimo de opg¢les para se sentir seguatistego com sua tomada de deciséo.
Ainda, como previsto pela teoria, o experimentodenciou a relacdo inversa entre o
aumento do numero de alternativas do conjunto eatersua respectiva preferéncia: Quando
composto por trés alternativas, foi escolhido cocomjunto preferencial em 86% dos
casos;em oposicdo, quando o numero de opcles a&delgara seis, a preferéncia pelo
conjunto caiu para 46%. Esta relacdo negativarsa toais evidente a medida que o nimero
de alternativas aumenta, apresentando assim ags@mée que a atratividade dos grandes

conjuntos de alternativas possui de fato um limite.

Como uma segunda andlise do experimento, 0s pasgues investigaram a relacéo
entre o perfil do participante conmsaximizerou satisficere as decisbes tomadas. Segundo
SCHWARTZ et al. (2002), ummaximizer pode ser caracterizado como um individuo
propenso a investir um maior esforco na buscameldor opcao possivel e, em oposicéo, o
satisficerndo se preocupa com a possibilidade de haver urttemnaternativa, encerrando
seu processo decisério ao encontrar uma opcao aueneple seus critérios minimos de
satisfacdo. A mensuracao deste traco de persodeliélaealizada por meio de uma escala

Likert de 7 pontos, na qual os participantes raetatau grau de concordancia com cada uma
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de 13 frases afirmativas — com respostas variantte am (discordo completamente) e sete
(concordo totalmente). Individuos com somatorialfishe respostas igual ou inferior a 40 séo

caracterizados congatisficerscaso contrario, classificam-se comaximizers.

Mesmo néo tendo identificado diferencas signifieamo que tange o perfil e seu
padrdo de escolhas, os autores relataram um natéweénto do grau de arrependiménto
com a decisédo tomada por parte d@ximizersEste arrependimento pode ser compreendido
por meio da premissa de que as alternativas refsitadssam a ser alvo de pensamentos
contrafactuais — do que poderia ter sido -, cujwadeio e incertezas influenciam o

arrependimento posterior a decisdo (MEDVEC etl@b5).

Também investigando as diferencas emt@ximizerse satisficersno que tange a
estratégia de tomada de decisdo, Dar-Nimrod €2@0D9) analisaram a relagédo deste traco de
personalidade com a disposi¢do do individuo emifaerrecursos para desfrutar de um
maior conjunto de alternativas. Para tanto, re@matrés experimentos com base em uma
Unica logica: oferecer ao respondente a possid#éidde escolha entre dois grupos de
alternativas, sendo um grupo composto por op¢@&stas, e outro por uma maior variedade

de alternativas.

No primeiro estudo, foi apresentada aos entrewastadha situacao hipotética, na qual
o material de limpeza de sua casa havia termin@dono alternativa para repor seu
suprimento, dispunham de duas possibilidadesuim anercado préximo de suas casas (cinco
minutos de distancia), o qual oferecia quatro a#tevas para cada item presente em sua lista
de compra; ou se deslocar a uma grande loja delfm®tbcalizada a 25 minutos de distancia

gue, em comparacao, dispunha de 25 variedadesgdaigoroduto desejado.

% Arrependimento mensurado por meio de um instrumeomeado deRegret Scale”composto por 5 frases
afirmativas sob as quais os entrevistados devessaptar seu grau de concordancia — variando dsdo(do
totalmente) a 7 (concordo totalmente). Valoressmadtos referentes ao somatério final das respasas

relacionam a uma maior tendéncia ao arrependinagris a escolha (REED et al., 2011).
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Figura 4: Logica investigativa do primeiro experirteede Dar-Nimrod et al., 2009.

Fonte: Elaborada pelo autor.

O segundo estudo da série foi desenvolvido em lsseiares, consistindo em uma
tarefa de escolha de chocolates para degustacée @egrupos — compostos por seis ou 30
produtos - cuja escolha do conjunto mais extengpema o0 preenchimento de um

guestionario de pesquisa adicional.

Ambos experimentos foram consistentes em seudadeslao identificar o aumento
da probabilidade de escolha dos conjuntos de maidedade a cada ponto adicional na
maximization scale- reportando 6% por ponto no primeiro estudo,5865n0 segundo. Em
adicao, foi aplicado um questionario para avaliagdaasatisfacdo com o produto degustado
(adaptado de lyengar e Lepper, 2000), o qual raveloe uma satisfacdo média
significativamente menor por parte dosximizersem relacdo as suas escolhas. Os autores
interpretaram este fato afirmando que, ao passo aumaximizersapresentam maior
tendéncia por realizar sacrificios para desfrutar uin maior nimero de opcdes, sdo

simultaneamente inaptos a prever o comprometimamteua satisfacdo posterior.

Ja lyengar e Kamenica (2010) se aprofundam naaté&gitis de tomada de deciséo
aplicadas a conjuntos mais complexos de alterrmati@s experimentos relatados neste
trabalho indicaram que, quando o individuo tomade@Esdo com base em conjuntos mais
extensos de alternativas, este apresenta consistiemdéncia por escolher opcoes
simplificadas e de mais facil compreensdo. Doisegrpentos foram realizados para se
chegar a esta concluséo.

No primeiro experimento, foi fornecido aos partipes um menu de apostas binarias
relacionadas ao jogar de uma moeda (ex: $1 emtadsuigual a cara, $9 quando igual a
coroa). Como forma de avaliar a busca pela “singdae” na tarefa deciséria, o0s
pesquisadores adicionaram uma opc¢éo nao-degemreratiracterizada como um evento de
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ganhos certos (ex: $5 para ambos resultados). Assirentrevistados foram divididos em
dois grupos distintos: ao primeiro foi oferecidaassibilidade de escolha dentre trés apostas,
sendo uma a nao-degenerativa; ao segundo foi ddertenze alternativas de apostas,
igualmente com um opcdo nado-degenerativa. Os ag®gtdo experimento apontaram que,
nos grupos apresentados ao maior conjunto de dokmiles, houve uma a notavel
preferéncia pela opcdo de ganhos certos— com 63%rederéncia dos entrevistados em

comparacao aos 16% relatados no grupo compostodsaalternativas.

Figura 5: Légica investigativa do primeiro experimeede lyengar e Kamenica, 2010.
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Fonte: Elaborada pelo autor.

Um segundo experimento foi realizado pelos autdeeartigo, utilizando como base
as probabilidades de resultados associadas aoemsande um dado, aumentando a quantia
de eventos possiveis de dois (cara ou coroa) p@ala mesma forma, foi testada a logica
da alternativa ndo degenerativa entre dois grupalkados separadamente (tr&gsusonze
alternativas). Com resultados similares ao primestudo (57%versus16% de preferéncia
pela opcdo de ganhos certos, respectivamente npe®gide onze e trés alternativas) os
autores apontam o evento de sobrecarga de esawti@influenciador a escolha simples —
cujos resultados sdo mais facilmente interpretadasmputados pelo individuo -, relatando a
complexidade percebida das alternativas como umsiyesaspecto motriz que originam este
resultado.

A revisdo desta literatura recente apresenta oam@mo que investiga esta
complexidade percebida da tarefa decisdria comectspreditor do efeito de sobrecarga de
escolha. Greifeneder et al. (2010) afirmam que &epedo desta complexidade ndo é
influenciada apenas pelo nimero de produtos ermst@memas também por seus atributos -

manipulando em seus experimento estes dois aspaotolridos na tomada de decisao.

Apresentando canetas como o produto envolvido em sgperimentos, 0s autores

segmentaram os participantes em seis diferent@egruariando simultaneamente o nimero
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de produtos (6, 15 ou 30) e a quantia de atribapossentados para a tomada de decisdo (1
ou 6). Na condicédo de um atributo os produtos xeamaapenas em cor; ja na condicdo de seis
atributos foram adicionadas as dimensdes de ddaigra, cor da tinta, duragéo do produto,
e resisténcia da tinta a luz — com quatro alteraaticada atributo. Apds selecionar um
produto dentre o conjunto, os participantes foradagados quanto a sua satisfacdo com o
produto — mensurada por meio de uma escala Likerhave pontos -, visando assim
identificar a queda na satisfacdo que caracteredaito de sobrecarga de escolha. Em adicéo,
um segundo experimento foi realizado com produtissintbs (mp3players), variando
também o numero de alternativas (6 ou 30) e atib(# ou 9) envolvidos na tomada de

decisao.

Figura 6: Logica investigativa do primeiro experimteede Greifeneder et al., 2010.
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Fonte: Elaborada pelo autor.

Os resultados dos experimentos foram bem sucedidlapie tange a replicacdo do
efeito de sobrecarga de escolha. Os autores destqua, quando apenas o numero de
alternativas se diferenciou, o efeito de sobrecaggafoi claro — sendo em alguns casos até
mesmo inexistente -, com o maior comprometimentsalasfacado do individuo nos grupos
gue envolviam ampla variedade produtos e atribi@abe destacar que os autores ressaltam
a complexidade percebida das alternativas como specto néo linear, sendo influenciado

pelo conhecimento anterior do tomador de decisdoetanao ao que esta sendo analisado.

Este ambito da familiaridade como fator de infliéndo efeito de sobrecarga de
escolha pode ser evidenciado em quatro outrosastuthlisados nesta revisao bibliografica
recente. Soyer e Hogarth (2011) investigaram dcetl# sobrecarga de escolha em ocasifes
de doacdo monetaria a organizagbes ndo governamé@dGs), pesquisando a relacdo

entre quantidade e familiaridade acerca de potisrgeaipientes de doagdes.

Divididos em trés grupos distintos em relacdo amemd de possiveis recipientes das

doagdes (3, 8 e 16), os entrevistados foram indazadacreditar que — ao participar de uma
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pesquisa ndo relacionada ao tema — estariam pariokdo de uma loteria de um pequeno
valor em dinheiro, este que por sua vez poderialsado total ou parcialmente a algumas
instituicdes ndo governamentais. Apés a decisadod€do, ou ndo, 0s participantes eram
guestionados acerca de sua familiaridade com tadagrganizacbes presente na lista de
recipientes, podendo variar de zero (nunca ouwr fabbre) a trés (ONG muito famosa).
Como resultado, a medida que a quantidade dalkstacipientes aumentou, mais as doacdes
se centravam em instituicoes familiares aos erst@¥ns — em outras palavras, a sobrecarga
de escolha aumenta a tendéncia do tomador de demis@®ptar por opcdes familiares, uma

escolha “simples” como relatado pelo estudo dedgeer Kamenica (2010).

Figura 7: Logica investigativa do primeiro experittiede Soyer e Hogarth, 2011.
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Fonte: Elaborada pelo autor.

O segundo estudo relacionado a familiaridade dasnativas é o de Park e Jang
(2012), os quais investigaram a sobrecarga delesool universo de produtos de turismo. Os
autores desenvolveram dez diferentes cenarios ciogpor uma relacdo entre dois destinos
(Orlando e Acapulco) e 5 conjuntos de alternatdeapacotes turisticos (1, 3, 10, 20 e 30). A
escolha destes destinos foi justificada pelo iotdds pesquisadores em também investigar a
relacdo entre familiaridade com o destino e o @&fdieé sobrecarga de escolha — sendo
Orlando considerado o destino familiar e Acapulcalesconhecido (dado acerca deste

conhecimento previamente coletado pelos pesquissjdor

Figura 7: Logica investigativa do primeiro experitteede Park e Jang, 2012.
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Fonte: Elaborada pelo autor.
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Os resultados nao reportaram a influéncia signifi@aacerca da familiaridade dos
destinos sobre o efeito de sobrecarga de escollt@ntrariando resultados relatados
anteriormente por outros autores, como Scheibehé2@8) e Soyer e Hogarth (2011).
Entretanto, os autores destacam que, a partir @¢te@ativas oferecidas ao consumidor, foi
identificado um aumento na probabilidade de ndolbac— evasdo a decisdo também
evidenciada por Reed et al. (2011) e Yun Wan €280D9). Assim, a literatura recente sobre
0 tema aponta com propriedade que — em situacoessc#ha sem a possibilidade de
comparacao entre conjuntos distintos de alterrmativa efeito de sobrecarga pode levar a
desisténcia da tomada de decisdo. Nestes casesiaale a preponderancia e preferéncia do
individuo por escolher alternativas caracterizat@a®o “simples” — com beneficios claros
(IYENGAR, KAMENICA, 2010).

Em um estudo similar, Yun Wan et al. (2009) invggstam a tomada de deciséo sobre
conjuntos de cameras digitais ou PDAsréonal digital assistantsinanipulando a quantia
de produtos (12,20,32 e 40) e também o numeroritbeitats de cada produto (5 vs.10). Como
diferencial deste estudo, os pesquisadores detarammpara si 0 que seria a op¢do 6tima,
representada pelo somatorio dos melhores atribat@diando a “qualidade da decisdo” por
sua proximidade desta opcao tida como Otima - noétgeh proposta e testada por Habul e
Trifts (2000).

Figura 8: Légica investigativa do primeiro experimeede Wan et al., 2009.

Fonte: Elaborada pelo autor.

Destaca-se que a familiaridade com o produto — aaedor uma escala Likert de
concordancia como em outros experimentos ja meadas — tem como resultante um
aumento na confianca relacionada a decisdo tomadambém uma queda no tempo
necessario para a escolha do produto — mas ném @wfeito de sobrecarga. De maneira

geral, relatou-se um aumento no tempo demandadoap@mada de decisdo a medida que o
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numero de produtos e atributos aumentou, mas @eechegar em determinado limite — cai
drasticamente. Tal dado reforca a relacéo entobiesarga de escolha e a evasdo da tomada
de decisdo, mencionados anteriormente (REED e@l]l; WAN et al.,, 2009; PARK,
JANG, 2012).

Ainda, Yun Wan et al. (2009) relataram que, a nmeedjde o numero de atributos e
produtos aumentou, a “qualidade da decisdo” foi prometida — ou seja, houve um
distanciamento em relacdo a decisdo tida como oOtlsée mesmo distanciamento foi
também relatado em um estudo de Diehl e Poynor0f20ib qual as autoras apresentaram
aos seus entrevistados uma tarefa hipotética nbhdgwariam realizar a escolha de uma
filmadora para um colega de trabalho. Da mesmadpescrevendo cada alternativa de
produto com base em valores de desempenho atrébaidoatro atributos (peso, resolucéo,
memoéria e zoom), foi evidenciada, ao comparar sgltalos das decisdes tomadas sob um
grupo de oito alternativas com um composto por@des, a relacdo direta entre o numero

de alternativas analisadas e o distanciamento ¢iodidtima”.

Como um estudo que apresenta uma alternativa pgpeo&imacao desta otimizacao
da tomada de decisdo, Messner e Wanke (2010) igaesmh tal otimizacdo com base na
teoria de pensamento inconscientedonscious thought theooy UTT) —a qual postula que
guando a atencéo consciente é retirada da deaisbestp sendo tomada, o processamento da
informacdo continua inconscientemente. Desta formn@sfor¢co cognitivo € baseado em
regras gerais de influéncia baseadas na memoéripeziéncia, deixando o individuo menos
vulneravel a vieses relacionados ao pensamentocieots — como, por exemplo, a
ponderacdo de caracteristicas inapropriadas -pmedgeis por distanciar o individuo da
decisdo 6tima. Visando explorar o efeito de soligecde escolha a partir desta premissa, a
investigacdo das pesquisadoras foi realizada ca®m bém trés diferentes formas de tomada

de deciséo: espontanea, consciente e inconsciente.

Na versdo de escolha espontanea, os entrevistasesain escolher imediatamente
em um conjunto de variedades (6 ou 24) um chocalatenarca Lindt para levarem para
casa. Para induzir o processamento inconscient@autses adotaram o procedimento
utilizado e testado por Dijksterhuis e Olden. (2006 qual os participantes sdo submetidos a
resolucdo anagramas durante cinco minutos antesgada de decisdo. Ja no ultimo grupo,
o de toma de decisédo consciente, era requisitadgustificassem por escrito o porqué de
suas escolhas. A titulo de analise, os pesquisadiodagaram os entrevistados ao final da
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pesquisa em relacédo a sua satisfacao, arrependiménistracdo — variaveis mensuradas por

meio do grau de concordancia em uma escala Likesete pontos.

Figura 9: Légica investigativa do primeiro experimeede Messner e Wanke, 2009.
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Fonte: Elaborada pelo autor.

Como resultados, os participantes da tomada dsateconsciente reportaram menor
satisfacdo com o produto selecionado quando estsefecionado do grande conjunto de
opcOes. De maneira similar, o grupo de escolhantégpea avaliou o sabor do chocolate
escolhido do grande conjunto como menos satistat@ntretanto, destaca-se que 0s
participantes que foram induzidos a distracéo axaain o produto proveniente do conjunto de
24 alternativas como mais favoravel —uma quebranaghio do efeito de sobrecarga de

escolha pelo fato de o grande conjunto ndo compmsraesatisfacao do individuo

Ainda, frutos de outros cruzamentos de dados,isfagio dos individuos apresentou
correlacdo negativa com o arrependimento e fru@radps mesmos. Tais resultados de
pesquisa sugerem que satisfacdo, frustracdo eeadiepento sdo aspectos relacionados a
tomada de decisdo que se comportam de formas rddsre- representando assim uma
oportunidade para investigacdes futuras. Cabe aestpe este experimento se apresenta
como uma das principais inspiracdes para o prepeojieto de pesquisa pois € o primeiro — e
até o momento o Unico — a introduzir a perspedieadiferentes sistemas de tomada de
decisdo. A principal diferenca € que o presentadestdiciona a manipulacdo atributos
projetaveis pelo design que, além de introduzirnowo ambito de complexidade a tarefa
decisoria, busca incorporar a investigacao docefdit sobrecarga de escolha ao campo do

design.

Outra linha de pesquisa, de certa forma associadaoaceito de familiaridade

anterior, investigou o efeito de artificios de maemdacdo de alternativas em relacdo a
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sobrecarga de escolha. Neste estudo, Bollen @4I0) se dispuseram a analisar a satisfacéo
dos individuos com a escolha realizada ao investigamentas de recomendacao
inteligente de filmes, manipulando simultaneamere tamanho do conjunto de
recomendacfes como também a qualidade destas.afiaraam etapa anterior & pesquisa a
preferéncia dos participantes sobre alguns filmesa ferramenta automatizada criou trés
conjuntos de sugestfes: um top-5, com os cince$ilmais bem cotados relacionados aos
preferéncias do entrevistado; um top-20, seguina@sma l6gica anterior, mas utilizando 20
filmes ao invés de cinco; e um Lin-20, compost@mpabp-5 mais dez indicagbes espacadas
por 100 niveis no ranking dos filmes (por exemptmsiderando a localidade de cada filme
no ranking, o Lin-20 era composto pelos filmes dmero 1, 2, 3, 4, 5, 99, 199, 299, 399 e
assim por diante).

Figura 10: Légica investigativa do primeiro expeginto de Bollen et al., 2010.

) LT

Fonte: Elaborada pelo autor.

Apés a visualizacdo da indicacdo de filmes, o gigdnte escolhia 1 produto.
Confirmando resultados anteriores da literaturagutsres identificaram que a satisfacdo com
os itens escolhidos € o resultado de duas forgastagy um efeito positivo da atratividade do
conjunto, e um efeito negativo da dificuldade deolwm. Destaca-se que um excesso de
opcOes atraentes pode vira afetar a tarefa dexjsgm que conjuntos mais atraentes (com
opcOes mais proximas a preferéncia do individumgnfiodescritos como mais dificeis de se
tomar uma decisdo. Este aspecto pode ser relacianaificuldade de discernimento entre
alternativas — um dos principais fatores apontauditeratura como responsaveis pelo
surgimento do efeito de sobrecarga de escolha (BEHENNE, 2008).

Finalizando a revisdo da producdo académica maente sobre a sobrecarga de
escolha, outro estudo que se dedica a introduzecasnendacdes em seu escopo de pesquisa

foi o realizado por Goodman et al. (2009). Os a#qoropuseram que a sinalizagédo de
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recomendacdo (como, por exemplo, “produto mais ideficbu “produto premiado”) pode
vir a dificultar o processo de tomada de decisdocdasumidor quando este apresenta

preferéncias anteriores bem desenvolvidas.

Em um primeiro experimento, 0os pesquisadores ggalia uma sondagem anterior
para descobrir a preferéncia dos entrevistadosnalgeira a manipular a sinalizacéo para
reforcar ou entrar em conflito com a preferénciaiddividuo. Os participantes foram
solicitados a escolher um entre quatro diferertids @m uma caixa e, em seguida, realizar a
novamente a escolha do produto entre um conjuntd4dehds (os quatro iniciais com a
adicdo de 20 outros). Neste conjunto mais amplas decomendacdes com o titulo de
“ganhador de prémios” foram distribuidas entre raslptos. Os resultados demonstraram que
a influéncia da sinalizagcéo conflitante dependegdm de desenvolvimento da preferéncia
por algum produto — de modo que participantes cosfie@ncias mais claras reportaram
maior dificuldade na tomada de decisdo. Em opos&ste cenario de conflito ndo ampliou a
dificuldade da decisdo por parte dos entrevistadosn preferéncias ndo tdo bem

estabelecidas.

Figura 11: Légica investigativa do primeiro expeginto de Goodman et al., 2009.
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Fonte: Elaborada pelo autor.

O segundo experimento realizado pelos autoresees 0 objetivo de estabelecer
a conexdao entre sinalizacdo e aumento do conjuntosideracdes do usuario — produtos os
guais sédo verdadeiramente avaliados durante a ton@adlecisdo. Em uma primeira etapa,
composta por dois grupos de investigacdo, 20 banasgéticas eram apresentadas aos
participantes. Em um grupo, uma barra (indicadauymorvarejista online) apresentava uma
sinalizacdo deTop Rated” —ou “ melhor avaliado” -enquanto no grupo controle nenhuma
sinalizacao foi dada. Os participantes foram idtrsl a tocar todos os produtos que estavam

levando em consideracdo ao tomar sua decisdo, @ mpe para entrevistados com
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preferéncias bem estabelecidas, o numero de pmduosiderados se demonstrou mais
elevando quando a sinalizacdo estava presente. desb@car que até mesmo produtos sem
sinalizacao foram contemplados neste aumento dartdonde consideracdo. Em decorréncia
destes fatos, o experimento apontou um maior tenggessario para a tomada de decisédo
para este mesmo conjunto de individuos. Uma segetiagia foi desenvolvida para investigar

se tal comportamento relacionado ao conjunto dsideracao procede tanto em sinalizacoes

conflitantes como as de refor¢co — vindo a constatarefetividade apenas no primeiro caso.

2.2.3.1 Revisao Geral dos Principais Estudos jdiRems

Mesmo com um importante crescimento na quantisstieles dedicados a investigar
o efeito de sobrecarga de escolha nos ultimos miez, ado ha ainda total dominio acerca do
entendimento deste fendmeno (SCHEIBEHENNE et @llp? O questionamento emergente
nesta area de pesquisa, que ainda permanece dm abiere-se ao “quando” — 0 momento a
partir do qual o nimero de alternativas passa aseEssivo e comprometer a satisfacédo
posterior do individuo. A seguir, apresenta-se etedboracdo, em forma de texto, que
sintetiza os principais resultados encontradosusosg produziu na area até entao.

Destaca-se que ja na primeira pesquisa centra@deito de sobrecarga de escolha,
realizada por lyengar e Lepper (2000), uma defongdantitativa acerca do que caracteriza
um evento de “muita” escolha nao foi providencidflsta producdo o descreve como “um
namero razoavelmente grande, mas ndo ecologicanmaumum” (p.996) — relativizando
sua interpretacdo. A partir de entdo, a maioria e@stsidos vem adotando quantias de
alternativas subjetivamente descritas como altgseguenas, de maneira que Greifeneder et
al. (2010) aponta as quantias de 6 e 30 altersativaepresentando respectivamente 0s
conjuntos limitados e expandidos - como as maiguirates em estudos relacionados ao

efeito.

Entretanto, esta revisao tedrica permitiu a ide@ifio de uma constante no que se
refere aos resultados de praticamente todos odosstlirigidos a sobrecarga de escolha: a
atratividade dos grandes conjuntos de alternativasolhos do tomador de deciséo.

Como relatado no estudo pioneiro de lyengar e éegpbre geléias e chocolates

(2000), conjuntos mais amplos de alternativas cougmtamente despertam maior interesse
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nos tomadores de decisdo. Como exemplo Oppewaleteieijer (2005) realizaram um

experimento no qual os participantes deveriam awvaliatratividade de arranjos de flores
cuja composicdo variava de 1 a 12 flores — resittaam uma avaliagdo mais positiva dos
arranjos a medida que a quantia de flores aumentavala, ampliando a ideia deste

resultado positivo dos grandes conjuntos, Bolleal.ef2010) relatam que a satisfagcdo com a
escolha feita, e também com o processo de tomadadisio em si, aumenta de acordo com
a percepcdo de variedades e alternativas por pageindividuos. Scheibehenne (2008)
sumariza algumas das possiveis razdes pelas q&is lmmano demonstra tal preferéncia

por amplas conjuntos de alternativas, descritegair.

Ter a opcdo de escolha € comumente tido como unorienge requisito para a
liberdade individual, permitindo ao individuo vivd® acordo com sua prépria vontade e com
autonomia (DOWDING, 1992). Também, no mercado coptgdneo ha investimento e
esforco das empresas e marcas em ampliar suaadeied oferta de maneira a atender os
mais diversos publicos — de certa forma o individista hoje acostumado e espera tal
variedade de alternativas (SCHEIBEHENNE, 2008).

Como exemplo da influéncia da capacidade de esec@hexperiéncia do individuo,
Dar-Nimrod et al. (2009) relataram em seu estud@ umaior satisfacdo relacionada a
degustacdo de chocolates quando era dada aosigatles a possibilidade de escolha do
produto, em oposicdo a grupos aos quais a mereattrimposta.Destaca-se também o
estudo de Zuckerman et al. (1978), no qual estedat#veriam resolver um quebra cabecas.
Neste experimento, performance e motivacdo aunantgrara aqueles individuos que
tiveram a possibilidade de escolher um entre sésedtes quebra cabecas para trabalhar.
Seguindo a mesma légica, Langer e Rodin (1976)aralan que moradores de uma casa de
repouso aos quais eram oferecidas alternativasveateente triviais - como o escolher de um
filme para ser assistido, ou a disposicdo da n@luié seu quarto - apresentaram uma

melhoria em relacdo a sua saude e bem estar.

Em complemento, estudos apresentam que o aumemnariealade de produtos é
interpretado como uma maior probabilidade de satisfo consumidor pois, além de facilitar
a competicdo, eventualmente reduz os custos do ugodeleva a qualidade
(SCHEIBEHENNE, 2008). O ato de escolha entre umjucia com ampla variedade de
produtos é interpretado como uma maneira de redszoustos de busca por mais opcdes,
permitindo a comparagao direta entre mercadorias pgaote do consumidor. Como
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consequéncia, os grandes conjuntos parecem forae@emelhor no¢do da qualidade média
e caracteristicas gerais do segmento, encaminhanu® tomada de decisdo melhor
informada - consequentemente levando a identifcalgh alternativa 6tima, ou ao menos
viabilizando a percepcgao de tal nogao da melhwllekadSCHAWRTZ et al., 2002). Pode-se
ainda mencionar o aumento da variedade como uspsSE& ao desejo por mudancas e
novidades, oriundos da saciedade com o usual auedgo por mera curiosidade (ARIELY,
LEVAV, 2000).

O aumento da quantidade de produtos ou alternatwada vem a impactar o
armazenamento das informacdes por parte do individamo exemplo, Ratner et al. (1999)
realizaram uma série de experimentos 0s quaisaiewelque a percepcao de variedade entre
alternativas de um mesmo conjunto encaminha a masndrais favoraveis deste, com certa
independéncia da avaliagéo individual das opc¢dssau@ores realizaram um experimento
envolvendo a escolha repetida de musicas, no qualidenciado que memoarias relativas a
sequéncias musicais variadas sdo melhores do gseqi€ncias similares — mesmo se a

gualidade das musicas do conjunto similar for adalimais positivamente.

Cabe destacar que, apesar de ainda ndo haver sonsenque diz respeito aos
aspectos que originam o efeito de sobrecarga delhesca literatura revela algumas
explicacbes tedricas acerca de possibilidadesergfes a sua génese. Um destes possiveis
motivos é relatado por meio da premissa de um emdimento antecipado em relacédo a
escolha — visto que este arrependimento €, aléptedascimo na satisfacdo do individuo,

comumente tudo como um indicador do efeito de salbga de escolha.

A nocéo de “arrependimento” esta intimamente reltaamla ao pensamento do que a
escolha poderia ter sido (pensamento contrafactDatpo exemplo se pode mencionar o fato
de que atletas premiados com a medalha de pratesesgpam menor felicidade que os
concorrentes que ganharam medalha de bronze —eindeptemente de seu desempenho
técnico na ocasiao (MEDVEC et al., 1995). Os astaeplicam o fato devido a facilidade
com que alternativas contrafactuais podem se geraua exemplo, a proximidade de
resultado viabiliza a comparacédo dos medalhistggata com o primeiro lugar do podio.

Ainda, Scheibehenne (2008) compila conhecimentodedda de arrependimento
(BELL, 1982), teoria do desapontamento (LOOMES, BEHN, 1982) e também ta teoria de

dissonancia cognitiva (FESTINGER, 1957) para afirmae as decisbes sdo comumente
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feitas de modo a minimizar o sentimento antecipdel@rrependimento e desapontamento.
Teodricos argumentam que o decréscimo na motivacéscalher devido a sobrecarga de
escolha pode ser explicado por este sentimentorelgeadimento relacionado aos resultados
previstos pela tarefa deciséria (BOTTI, IYENGAROBD

Portanto, de acordo com esta premissa, ao passgrajuges conjuntos de alternativas
atraem o consumidor por sua variedade (e outrosctsp detalhados anteriormente), esta
mesma amplitude por vir a ser percebida como unomraimero de opg¢fes das quais o
tomador decisdo terd que abrir mdo. De fato, eciderempiricas sustentam o fato de que o
sentimento subjetivo de perda aumenta a medidaoquémero de opcdes renunciadas
aumenta (CARMON et al., 2003).

Outra possivel explicacdo para o efeito de sobgacde escolha € que o ndmero
elevado de alternativas dificulta a habilidade dsgarios em identificar as op¢des que mais
se adequem as suas preferéncias. Destaca-se guexplktacdo assume que o tomador de
decis@o ja possui preferéncias anteriores a esdalfitaque contradiz uma presuncao basica
da maioria das pesquisas em sobrecarga de espaliaase evocar o efeito de sobrecarga de
escolha, o tomador de decisdo precisa ser expostguacdes nas quais ndo possua
preferéncias anteriores (IYENGAR, LEPPER, 2000).

Chernev (2003) demonstrou em uma série de expeiomaue para pessoas com
preferéncias anteriores a escolha, a probabilidiesatisfacdo com a escolha aumenta
juntamente com o tamanho do conjunto de altermati@a autor sugeriu que quando 0s
individuos ja tem ideia do que querem, eles se flotar®@ de uma maior conjunto pois
aumenta a possibilidade de o individuo encontraque procura. Faz-se importante
mencionar que estudos recentes, destinados jusiraeavaliar o efeito da preferéncia
anterior sobre o efeito de sobrecarga de escothaelaram — em alguns casos — uma
recomendacdo contrastante com as preferéncias dadtw de decisdo pode de fato
encaminhar ao efeito de sobrecarga (GOODMAN et 24112). Portanto, a preferéncia
previamente estabelecida por parte do individuo oc@specto moderador do efeito de

sobrecarga é questionavel.

Em adicdo, lyengar e Lepper (2000) sugeriram quifieuldade de diferenciacéo
entre alternativas pode estar relacionada ao etlstsobrecarga de escolha — premissa

baseada no fato de que alternativas tornam-se simaikares a medida que o conjunto de
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variedades aumenta pois dificulta sua diferenciac@ssim, o medo de ndo ser apto a
escolher a melhor opcéo aumenta. Ao passo quabaltio destes autores néo esta explicito
em palavras, esta afirmagdo parece implicar quetoogdores de decisdao procuram
identificar a opcdo O6tima, de acordo com algunsrgesl previamente definidos. Cabe
destacar que a ideia de que os ser humano buscelh@rnopcdo vai ao encontro com
diversos conceitos da psicologia ja empiricamenteogicamente estabelecidos — como a

nocéo desatisficingde Simon (1955).

O conceito desatisficing tem como base a premissa do ser humano como um
individuo cognitivamente limitado, tanto na capade de informacdo como de
processamento (SIMON, 1955). A estratégia em ag&btedndividuo é procurar por uma
solucdo que exceda determinado nivel de aspirati@e) este formado com base na
experiéncia e memoéria do tomador de decisdo (SIMTE90). O conceito dsatisficing
também postula que as alternativas sdo avaliadaeseialmente, de modo que a primeira
opcao que excede o nivel aspiracional sera eseothichracterizando a escolha satisfatoria.
Entende-se, portanto, que apenas algumas alteasatarao consideradas até que a escolha
seja feita, fato que — apesar de haver comprovaguirica de sua existéncia (SIMON, 1955
1990) - deveria tornar os individuos aptos a lianquilamente com grandes conjuntos de
alternativas. Oferecendo um contraponto a estap@efisa, uma série de estudos que
classificam o individuo comaatisficer ou maximizer —ou seja, que procura por uma
alternativa satisfatéria ou 6tima — demonstram aggemesmo 0s seres humanos com maior
tendéncia apenas a buscar por op¢des satisfattorasmenor esforco cognitivo desprendido
na tomada de decisdo, sofrem do chamado efeitoltecarga de escolha (SCHWARTZ et
al., 2002; DAR-NIMROD et al., 2009).

E importante mencionar Messner e Wanke (2010)sideram a manipular o tempo
destinado a tomada de decisdo como meio para mduznalise mais exaustiva das
alternativas — podendo assim mais facilmente itieati diferencas entre elas. Apesar de
alguns estudos terem relatado uma menor perdatiséagao relativa a tomada de deciséo

sobre grandes conjuntos, destaca-se a preponderdacavaliagdo mais favoravel sobre

decisbes envolvendo menores conjuntos de opc¢des.

Portanto, as trés explicacoes referidas anteridien&io plausiveis e possuem dados
empiricos que dao indicios de seu funcionamentdicprée relacdo com o efeito de
sobrecarga de escolha (SCHEIBEHENNE, 2008). Emireta necessario também levar em
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consideracdo o fato de que simultaneamente ha isasqgue apresentam dados que nos
levam a questionar estas mesmas possibilidades. Gase nesta constatacdo, faz-se
pertinente também notar que o tamanho dos conjueadternativas — variavel central da
maioria dos estudos sobre o efeito até entdo -eeaapum dentre os diversos aspectos que
podem influenciar os trés fatores que podem vustestar o efeito de sobrecarga de escolha,
mencionados anteriormente (GREIFENEDER et al., 2010

Um dos aspectos que vem mais recentemente sene@oidsugua literatura como
possivel influéncia sobre os resultados de pesguisa potencial candidato ao entendimento
da incompatibilidade de certos experimentos atéoent refere-se ao método pelo qual o

tomador de decisdo processa e analisa as posail@icho momento da escolha.

Scheibehenne et al. (2010), na conclusdo de sumnélise indicou o fato de que, em
pesquisas realizadas em laboratério, os partiagaestdo conscientes de que estdo sendo
avaliados. Deste modo, 0 autor aponta a tendéonsiangsmos em raciocinar acerca de suas
respostas, sentindo de certa forma uma necesgsi@gdstificar suas escolhas — fato também
mencionado por outros autores (GREIFENEDER et 2010). Tal excesso de esforgo
cognitivo em algumas ocasifes pode, entdo, ser ossiy®l meio para compreensao e
justificativa da dificuldade da literatura em enitan generalizagbes do efeito, assim como
meio de replica-lo em diferentes contextos (SCHEBBENE et a., 2010). De fato, Messner
e Wanke (2010), ao tentar induzir o processamemonsciente de uma situacao de tomada
de decisdo, ocupando a capacidade de processam@mgoiente dos participantes com
tarefas ndo associadas, relataram que estes indévitho aparentaram decréscimos em sua
satisfacao relacionada a escolha feita sob grarmlgantos de alternativas — destacando a
ocorréncia do aumento na satisfacao final, queloraassim um paradigma das pesquisas
sobre o efeito de sobrecarga de escolha.

Tanto a necessidade de justificativa apontada glogiBehenne et al. (2010), quanto o
aumento da satisfacdo dos individuos submetidaaralgs conjuntos de escolha, podem ser
melhor compreendidos por meio da premissa da dudida mente humana — composta por
um sistema tido como “intuicdo” e outro como “radivo” — estudada na psicologia ha quase
um século. Tal premissa postula que todo o prooes#® cognitivo realizado pelo ser
humano pode ser, basicamente, efetuado por maloiglsistemas: um caracterizado por sua
consciéncia e logica — o Sistema 2 ou “raciocin®’outro inconsciente e automatico,

baseada na memdéria — o chamado Sistema 1 ou ¢aotilidetalhados no capitulo a seguir.
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2.3 INTUICAO E RACIOCINIO: UMA DUALIDADE NO PROCESSMENTO DA
INFORMACAO

O presente capitulo se destina a oferecer maietathds acerca das caracteristicas e
funcionamento dos sistemas de processamento aagdidi ser humano — descritos a partir
da dualidade entre intuicao e raciocinio— visanda melhor articulagdo posterior entre PSS,
sobrecarga de escolha e sistemas de processanognitvo. Para tanto, contextualiza-se o
leitor acerca dos primeiros esfor¢os da literarmacompreender processo de julgamento e
tomada de decisdo do individuo, cuja evolu¢do €a é@ncaminhou o destaque a investigacéo
e teorizacdo da dualidade da mente humana.

A busca pela compreensao de como o ser humanodeosbes surgiu na década de
40, desvinculada dos estudos de cunho psicologasgada na possibilidade de o ser humano
ser um oOtimo tomador de decisdo, uma criatura Edneente racional e que segue todas as
regras probabilisticas, ndo sendo influenciado @eus sentimentos e emocdes
(STERNBERG, 2000). As teorias desenvolvidas neps&a hoje nomeadas de classicas,
tinham foco na decisdo tomada e ndo nos motivane&ias pelos quais se chegou a aquele

resultado.

Estas teorias classicas serviram como base parasenblvimento das teorias
modernas — com carater descritivo —, que procurampeeender como o ser humano
realmente toma decisbes na pratica cotidiana, aackito como um ser susceptivel a
influéncia de varidveis emocionais e psicolégicas,invés de apontar “normas” para a
tomada de decisdo ideal, como postulavam as tecté&ssicas (STERNBERG, 2000).
Seguindo esta linha de estudos, Simon e Kahnemgankadores de prémios Nobel de
economia — vem em seus estudos buscando compreeocher a mente humana toma
decisbes em diferentes contextos, lidando comnmédgbes limitadas e problemas cotidianos
(TONETTO, 2013).

Relacionando-se a esta investigacdo acerca das Haspillgamento e tomada de
decisdo do individuo, nas ultimas décadas vem s#emsiado um crescente corpo de
pesquisa que explora a ideia de uma dualidade foewi@l na mente humana — cujos
componentes sdo comumente mencionados como “intugdraciocinio” (FRANKISH,
EVANS, 2009). Como exemplo, papel da intuicdo maada de decisao foi pesquisado por
Amos Tversky, em parceria com Daniel Kahneman, era série de trabalhos iniciados em

1971, guiados pela hipétese de que os julgamentosivos ocupam uma posicao entre as
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operacdes automaticas de percepcdo e as delibedadaaciocinio. Esta hipotese foi
comprovada em seu trabalho empirico (1971), no, gquadstigando pesquisadores com alto
dominio acerca do campo da estatistica, os auiteatificaram que o julgamento intuitivo
destesexpertsndo estava de acordo com 0s principios estatistjage lhes eram familiares.
Em outras palavras, baseavam-se em outras infoemagée néo a légica decorrente do seu
conhecimento e pericia no campo — utilizavam of@®gntuitivas para o trabalho de

julgamento e tomada de decisao.

Uma das principais referéncias teoricas acercalddutlidade foi proposta ha quase
100 anos, quando Sigmund Freud propbs exatametdedeslidade entre raciocinio e
intuicdo como responsavel por comportamentos ib&yidos individuos em determinadas
situacdes. Segundo o autor, ha, em todo ser humana, dualidade no que tange ao
processamento cognitivo: de um lado h4 a linha rdeeggsamento a qual homeou como
primaria, inconsciente e baseada em simbologias@ceacdes, em 0posicao ao raciocinio e
seu processamento consciente da informacdo — docly@aou de secundario. Assim, 0s
episédios de notavel irracionalidade do individuomesmo que dotado de uma alta
capacidade de raciocinio — se explicam pela prepéndia do processamento inconsciente e
associativo dos dados (FRANKISH, EVANS, 2009). Beatse que esta premissa vem a
sustentar a possibilidade de as diferentes formeagprdcessamento cognitivo estarem
relacionadas a dificuldade na replicacdo dos dadague tange os estudos de sobrecarga de

escolhe, assim como o desenvolvimento de genegéézasobre o assunto.

A partir de entdo, a premissa desta dualidade wmocsamplamente pesquisada por
diferentes ramificacbes da Psicologia, estabelecemsha nova abordagem acerca da
subjetividade humana. A evolucdo do conceito oyd@stomo um sistema fundamentalmente
adaptativo que organiza a experiéncia do individacforma automatica, intuitiva e sem
esforco. A principal atualizacdo do conceito digpesto a automaticidade do processamento
da informacdo que, feito por processos primarias,dssenvolve fora do campo de
consciéncia do individuo (EPSTEIN, 1994) — se opoadideia de Freud de que toda
informacgé&o seria consciente na abstinéncia dassfoe

Tonetto (2013) descreve o trabalho de trés impta$aautores como base para o
desenvolvimento moderno das teorias acerca do duplcessamento cognitivo: Epstein,
Sloman e Kahneman. Epstein (1994) afirma que amaogédualidade da mente do ser

humano esta incorporada a linguagem, de maneiraoguirdividuos estdo intuitivamente
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conscientes acerca de duas formas fundamentalndéetentes de conhecimento — uma
associada a sentimentos, a outra ao intelecto. @emplo, quando se esta em davida entre
duas alternativas, uma mais confidvel e outra petaecomo uma maior fonte de prazer, o
dito popular menciona este evento como um condlitie “mente e coracdo” — um conflito
entre necessariamente dois processos cognitivosinbéado, representando o “coracao”,
tem-se o sistema ao qual o autor nomeou como exyél, intimamente associado ao afeto,
holistico, de conexfes associativas, vivenciadgipasente e de forma pré-consciente. Do
outro, apresenta-se um sistema de processamentiticanddgico, orientado a razédo e

consciente.

Kahneman (2003) descreve o raciocinio e intuicdoocdiferentes maneiras do ser
humano pensar e tomar decisdes. Segundo o auwtacirao € o que o individuo faz ao
computar o produto da multiplicacdo 17 x 258, pceen um formulario ou consultar um
mapa — tarefas realizadas sob a consciéncia ddgdadi, demandando esforco cognitivo. Em
oposicao, a intuicdo relaciona-se a ocasides cparexemplo, relutar a comer um chocolate
com o formato de uma barata — reacdo espontamemmesciente, vem a mente sem esforcgo.
Mesmo que apresentando maior inclinagdo a uma faosituitiva ou de raciocinio, esta
dualidade é inerente a todos individuos (KAHNEMAR(03). Cabe, entretanto, destacar que
o tema sob o qual se esta sendo tomada a deciggse@ia, também, influéncia na escolha
pela ado¢cdo da intuicdo ou raciocinio como estiatdg julgamento e tomada de deciséo
(KAHNEMAN, 2011). Desta forma, naturalmente ha maiendéncia do individuo em
utilizar intuicdo para resolucdo de tarefas comips e de menor envolvimento, como a
compra de commodities e maior emprego do raciocinio para decisbes deorma

envolvimento, como a compra de um carro ou apariteome

Kahneman reforca a forte relagédo entre o procesgamealizado pelo sistema
intuitivo e a dimensao de acessibilidade da infgéoa afrmando que o ser humano é
naturalmente programado para salientar a acedsitddi de mudancas no ambiente. Como
exemplo, pode-se mencionar o dono de um carro go@enga um risco em sua porta, uma
coloracédo diferente em um alimento, ou a trocaetfume de um conhecido — sdo aspectos

gue chamam a atencao do individuo.

A acessibilidade de informacbes é altamente caimlada a memoria, de maneira
gue eventos mais marcantes emocionalmente sdo radmente relembrados

(KAHNEMAN, 2003). Em relacdo ao processamento dagteBias 1 e 2 (intuicdo e
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raciocinio), destaca-se 0 que o autor nomeou cdsito @le configuracdo — fendbmeno no
gual as diferentes formas de se informar um mesado,dacabam por influenciar os
julgamentos e decisdes do individuo. Tal efeitolieagse pelo fato de que a avaliacdo do
usuario é dependente de um ponto de referéncigpqusua vez, pode ser alterado por meio
da manipulacdo semantica de uma frase. Como exgampkke mencionar que um estudante
acertou 70% de uma prova, ou errou 30%, tem-sétades distintos no que tange percepcao

e emocéo do individuo — apesar de sua nota ses@anem ambos 0S casos.

Desta forma, ao direcionar o ponto de referéndrault|aneamente se influencia a
acessibilidade das informacdes retomadas pelorastguitivo. No exemplo anterior, a frase
construida a partir de termos positivos — como certau” — tornam mais disponiveis
informacdes agradaveis relacionadas ao resultadopmosicdo, a frase construida com o
termo “errou” tem o efeito contrério, influenciandgercepgdo e comportamento por tornar
mais acessiveis memorias negativas (TVERSKY, KAHMEM 1981). Assim, o autor
conclui que o Sistema intuitivo termina por garqutsde dados ao sistema de raciocinio —
sobre 0s quais sera realizado o esfor¢co consceerdeliberado — deste modo, pode-se
considerar o Sistema intuitivo como principal atar processo de tomada de decisao,
responsavel ndo somente por respostas automatimasamicas, como também a base para o

processamento consciente da informacdo (KAHNEMAN,1J.

Como complemento as ideias de acessibilidade denaicdo como aspecto essencial
ao julgamento e tomada de decisdo, Sloman (199®rswa dualidade do processamento
cognitivo a partir de dois sistemas: um associaiootro baseado em regras. Como sugere 0
nome, O sistema associativo processa informacOes base em sua similaridade,
apresentando nesta abordagem novamente a impart@@aim ponto de referéncia para a
tomada de decisdo. Em complemento, o sistema lmseadegras — assim como o raciocinio
de Kahneman (2003) e baseado no intelecto de Bp&t®P4) — demanda consciéncia e
esforco cognitivo, caracterizado por seu potendbéabistematizacdo. Segundo o autor, esta
caracteristica se relaciona a capacidade de caddinferir outros, como por exemplo, ao se
afirmar que Jodo ama Maria, raciocinar e concluie d/aria também ama Jo&o. Tais
derivacbes acabam por gerar premissas que, a0 sempostas e unificadas, geram um

conjunto de regras que servirdo como base paraadtda decisao.

Destaca-se que, mesmo com 0 avango teorico evatkneios ultimos 30 anos e
clarificagBes acerca da dualidade de processanecegtdtivo do individuo, tal conceito foi
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desenvolvido e trabalhado por diversos autoresméficacoes teodricas distintas — podendo
apresentar pouca ou nenhuma referéncia entre SANKFSH, EVANS, 2009). Como

exemplo, a tabela 1 apresenta uma lista de algwlasasnomenclaturas e referéncias de
autores que descrevem de diferentes maneiras restaspa da dualidade do processamento

cognitivo da mente humana.

Tabela 1: Diferentes nomenclaturas apresentada&stmios sobre duplo processamento.

Referéncias

Inconsciente

Consciente

Fodor (1983, 2001)

Schneider & Schiffrin (1977)
Epstein (1994), Epstein & Pacini (1999)
Chaiken (1980), Chen & Chaiken (1999)

Reber (1993), Evans & Over 91996)
Evans (1989, 2006)
Sloman (1996), Smith & DeCoster (2000)
Hammond (1996)
Stanovich (1999, 2004)
Nisbett et al. (2001)
Wilson (2002)
Lieberman (2003)
Toates (2006)
Strack & Deustch (2004)

Maodulos de entrada
Automatico
Experencial
Heuristico
Implicito/tacito
Heuristico
Associativo
Intuitivo
Sistema 1 (TASS)
Holistico
Inconsciente adaptativo
Reflexivo
Ligado a estimulos

Impulsivo

Alta cognicdo
Controlado
Racional
steSnatico
Explicito
Analitico
Baseado em regras
Analitico
Sistenanal{tico)
Analitico
Consciente
Reflectivo
De alta ordem

Reflectivo

Fonte: Evans, 2008.Traducaonossa.

Destaca-se que alguns estudos tedricos apresentadabela 1 tratam raciocinio e
racionalidade como sinbnimos. No entanto, autooesocKahneman (2011) e Evans (2008,
2008) tratam tais termos como conceitos distiross ao utilizar o processamento intuitivo
0 ser humano néo é retirado do seu posto de “s@na’, este simplesmente processa a

informacdo de maneira inconsciente e automética.

Evans (2008) relata que, apesar de serem dessdlagliferentes nomenclaturas e
darem foco a diferentes caracteristicas, estagedifss abordagens sobre o tema sé&o
congruentes ao fazer uma simples distingdo: o psapeento inconsciente e consciente da
informac&o. Assim, faz-se importante destacar ques @aermos Sistema 1 e Sistema 2 -
propostos por Stanovich e West (2000) — sdo os caaisimente utilizados por tedricos do

tema para se referir respectivamente aos sistemastuicdo e raciocinio. Além de sua
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neutralidade, o termo “Sistema” implica em uma bases ampla para a teoria do que a
propiciada pelo termo “processamento”, sendo o rmiglimitado a apenas 1 etapa dos
processos realizados dentro dos Sistemas 1 e &eélat2 sumariza algumas das principais

caracteristicas de cada sistema apontadas nauitera

Tabela 2: Caracteristicas comuns a literaturaimlada aos Sistemas 1 e 2.

Sistema 1 Sistema 2

Evolutivamente antigo
Inconsciente, pré-consciente
Compartilhado com animais

Conhecimento implicito

Evolutivamente recente
Consciente
Unico ao ser humano

Conhecimento explicito

Automatico Controlado
Rapido Lento
Paralelo Sequencial
Alta capacidade Baixa capacidade
Intuitivo Reflectivo
Contextualizado Abstrato
Pragmatico Légico
Associativo Baseado em regras
Independente da inteligéncia geral Ligado a indelaia geral

Fonte: Frankish, Evans (2008). Traduc&o nossa.

Tedricos que investigam o duplo processamento tegrapresentam a tendéncia de
sumarizar o Sistema 1 como um conjunto de processpBcitos (inconscientes e pre-
conscientes), e o Sistema 2 como de processogigpliconscientes) (EVANS, 2008). Sob
esta perspectiva, o Sistema 1 é uma forma antigaodeicdo, desenvolvida cedo no
individuo e compartilhada com animais por seu aprado implicito, caracterizado por
operacdes automaticas, sem esforco, associatigaseznadas pelo habito. Em oposicéo, o
Sistema 2 opera de forma lenta, serial, demandacese € deliberadamente controlado -

sendo flexivel e potencialmente geridos por regrdgjica.

Entretanto, como mencionado anteriormente, a \asfditude de autores e linhas de
pesquisa destinadas a teorizacdo do duplo processaroognitivo leva ao fato de que —
apesar de muitas similaridades — os niveis maifuquios de detalhamento acerca dos
fendmenos diferem. Assim, Evans (2008) busca wamifiais diferentes abordagens em um

unico modelo que detalhe o duplo processamentadtoagda informacao — descrito a seguir.



55

2.3.1 Duplo Processamento e Memoaria de trabalho: Bns 2008

Evans (2009) afirma que o acesso a memoria dell@Bauma base mais segura do
gue apenas a “consciéncia” para definir a distingidioe os tipos 1 e 2 de processamento.
Este tipo de memodria consiste em um sistema quanaginte mantém na mente mualtiplos
fragmentos transitérios de informacédo que, porv&ra sdo manipulados pelo individuo em
situagdes de consciéncia (ANDERSON, 2000).

Segundo o autor, a nocdo do individuo de “pensameonbsciente” parece estar
intimamente atrelada ao uso de sua memoéria dellimbantretanto, esta mesma memoria
nao realiza nenhum feito por si so - ela requetet@o. O conteudo, por sua vez, € fornecido
por um conjunto de sistemas cognitivos implicitae godem ser classificados como do tipo
1 — automaticos e inconscientes. Como exemplo, -pedeelacionar a estes sistemas
cognitivos do tipo 1 a representacéo visual dosladxtracdo de significado do discurso
linguistico e crencas do individuo (EVANS, 2008esia forma, o autor afirma que esta
“mente racional” ndo opera inteiramente por meiopdecessos do tipo 2, ao contrario,
funciona primordialmente com base no contetdo faddoepelo Sistema 1. Faz-se importante
destacar que a evocacdo destes conteudos pelm&isté susceptivel a vieses cognitivos,
desta forma, todo o processamento l6gico e basadegras efetuado pelo Sistema 2 pode
ser enviesado desde seu inicio (KAHNEMAN, FREDER|2B02).

O problema com esta abordagem é abordado por E2@08) ao comparar a corrida
entre dois cavalos, um rapido (Sistema 1) e owrdol (Sistema 2). Se a premissa de
Kahneman e Frederick (2002) for verdadeira, ndoagpe cavalo rapido precisa esperar pelo
mais lento, como o segundo também escolhe quenmagachbrrida. Visando solucionar esta
lacuna na teoria, Evans (2009) propde a exist@leciam terceiro tipo de processamento, cuja
funcéo se refere a alocacéo de recursos, resalie;éonflitos e controle do comportamento.

E importante que a essa funcdo de controle niocsejundida com a natureza
controladora do tipo de processamento 2, contrdstaom a natureza automatica do Sistema
1. Evans define o tipo 3 de processo como funcééoecarater. No entanto, a razdo para
separa-lo do Sistema 2 é que ele nédo pode, em geralonsciente. O modelo que incorpora

o tipo 3 de processamento é demonstrado na figsegar.
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Figura 12: llustracdo do modelo de duplo process&mmeognitivo proposto por Evans,

(CONHECIMENTO IMPL[CITO) CONHECIMENTO EXPLICITO,
PROCESSAMENTO PECEPTUAL
l 1 E LINGUISTICO
TIPO 1 DE PROCESSAMENTO: | N
ASSOCIATIVO, PROCESSUAL. M |
MEMORIA DE TRABALHO E TIPO

2 DE PROCESSAMENTO:
BASEADO EM REGRAS, HIPOTETICO.

24
A V'S

TIPO 3 DE PROCESSAMENTO
DECISAO, RESOLUCAO DE CONFLITO

v

JULGAMENTO, INFERENCIA,
COMPORTAMENTO

2008.
Fonte: Evans, 2008, tradug&o nossa.

As duas colunas sumarizam as diferentes teoriascioebdas ao duplo
processamento, com conhecimento implicito e agsaxidtipo 1) na esquerda, e com
conhecimento explicito e processamento via redips 2) na direita. No entanto, as duas
ramificagBes sdo vistas pelo autor como fluind@ matipo 3 de processamento, responsavel
pela resolugdo de conflitos entre os 2 sistemas rae resultando diretamente o

comportamento como outras abordagens sugerem.

Uma vantagem imediata de adicionar este tercestersa pré-consciente é que
resolve o principal paradoxo de resolucdo de dosflcomo proposto por Kahneman e
Frederick (2002). Ndo é mais necessario que o caapido espere pelo mais lento, pois o
Sistema 3 pode decidir passar a resposta rapidiidtamente sem recrutar ou esperar que o
processamento do tipo 2 se complete. Apenas quamdproblema € detectado se precisa

envolver o sistema lento e de capacidade limitB¥6A(NS, 2009).

Apesar de a identificacdo explicita do tipo 3 decpssos ser recente, as pesquisas
sobre o tema ja vem apresentando consistentes aavana; evolucado da teoria (EVANS,
2009) - indicados por estudos com foco na invegigalo balanco entre processamentos do
tipo 1 e 2. Sabe-se, por exemplo, que esta balaoda ser alterada em favor do tipo 1 de
processamento ao se impor limites de tempo e taoefacorrentes que exijam memoaria de

trabalho, e em direcdo ao tipo 2 ao se dar a esi@@elo raciocinio l6gico. Também se sabe
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gue esta balanca é influenciada tanto pela hatididagnitiva do individuo, como o estilo de

pensamento comumente empregado na tomada de decig@tividuo (EVANS, 2008).

Com base na revisdo teorica desenvolvida, o presaator destaca a relacdo
“sobrecarga de escolha” e “PSS”, sendo a satisfadgaodividuo um aspecto central aos dois
conceitos. No PSS a satisfacéo do individuo éctaraada como um dos objetivos finais do
trabalho (BAINES, 2007), e no efeito de sobrecatgaescolha a satisfacdo € a principal

varidvel mensurada para identificar da ocorrénciendsmo (SCHEIBEHENNE et al., 2010).

Neste contexto, o0s sistemas de processamentotigogeéio apresentados como
possiveis aspectos que impactam o efeito de sobeeade escolha, influenciando por

conseguinte a satisfacao final do individuo.

Com base na relagdo entre os conceitos apresentadesguir sao descritas as
hipoteses centrais que guiam o desenvolvimentoekepte estudo
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2 FORMULA
CAO DAS HIPOTESES

Caracterizado por seu cunho teérico-aplicado, sgmte projeto de pesquisa se propds a
— em um primeiro momento — realizar uma revisaditdeatura, especialmente de estudos
empiricos acerca da producdo académica sobre a=itum de sobrecarga de escolha,
sistema produto-servi¢o e duplo processamento ttegnh revisdo tedrica apresentou como
objetivo colocar o presente pesquisador em contam 0s principais conteudos ja
publicados sobre estes assuntos, auxiliando at@strio presente projeto de pesquisa de
modo a favorecer o desenvolvimento cientifico eofmdar o conhecimento acerca dos
temas em questao (LAKATOS, MARCONI, 2001; GIL, 2p07

Como fruto desta revisdo, identificou-se que amatidécada de investigacdes
empiricas sobre o efeito de sobrecarga de escéth&nsuficiente para a total compreensao
do fendbmeno, de maneira que a replicacdo do efaitimclusdes generalizadas sobre este séo
ainda frageis (SCHEIBEHENNE et al, 2010). Entretanndicios presentes na literatura
apontam que a pressuposta necessidade de just#idais escolhas por parte dos individuos
— relatada em experimentos laboratoriais — pode wirduzir o emprego de um demasiado
esforco cognitivo para resolucéo da tarefa de@séempenho este que pode vir a auxiliar a
ocorréncia do efeito de sobrecarga de escolha (BREHENNE, 2008; SCHEIBEHENNE
et al., 2010; GREIFENEDER et al., 2010).

Cabe destacar que o uso do sistema de raciocinice&@presenta tdo comum nas
decisbes tomadas no cotidiano dos individuos. Skgi@hneman (2011), no dia a dia dos
seres humanos ha a clara dominancia de estradgisgmmada de decisdo intuitivas, cujas
caracteristicas de automaticidade e inconsciémci@ostrapdem ao “raciocinio” — portanto,
um tipo de processamento cognitivo possivelmentpazade minimizar os efeitos
relacionados a sobrecarga de escolha (MESSNER, KFAR010).

Desta forma, a revisdo da literatura originou adtape central deste projeto de
pesquisa (H1): a ocorréncia do efeito de sobrea@gascolha depende da forma pela qual o

evento € processado pelo individuo (intuicdo ouocatio), com menores niveis de

satisfacao para decisfes tomadas por meio do Sig€raciocinio).
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Em adicéo, destaca-se que o experimento de MesdMgémke (2010) que, ao minar
a capacidade cognitiva dos participantes com aiiled analiticas anteriores a escolha do
produto, identificaram indicios do aumento na &at&o com decisGes tomadas a partir de
grandes conjuntos de alternativas. Entretanto, osugxperimentos que envolvem a
manipulacdo ndo somente da quantidade de prodotas,anas também de seus atributos
(GREIFENEDER, 2010; WAN et al., 2012), relatam on@ato consistente na complexidade
percebida da tarefa decis6ria quando esta envalivbém o ambito de atributos. Vistos
separadamente, por utilizarem situacdes de tomaddedisdo e manipulagbes distintas,
torna-se dificil a comparacdo destes estudos. dtal ¥em a qualificar a pertinéncia da

investigacdo desta hipotese (H1) no presente prdgpesquisa.

Ainda, tomando como base o exemplo de Messner &k&V/&010), a manipulagéo
dos atributos acrescenta um novo componente aoriegrgo. Assim, considera-se
pertinente questionar as correlacdes negativas satisfacdo e os sentimentos de frustracéao
e arrependimento reportado pelas autoras. Desle,rapresenta-se a hipotese de que (H2) a
satisfacdo do individuo tem correlacdo negativa eofrustragdo com a decisdo tomada, e
também que (H3) a satisfacdo do individuo tem tagé® negativa com o arrependimento
com a escolha realizada. Possiveis diferencas mlelagbes para os processamentos 1 e 2
(intuicdo e raciocinio) ndo compde as hipoteseeHHEB pois ndo ha literatura que suporte

tais diferencas.

Em complemento, cruzando o relato do aumento deplexidade percebida ao se
manipular atributos (GREIFENEDER et al., 2010; WANl., 2012), com a possibilidade de
0 sistema de processamento cognitivo utilizado mawde efeito de sobrecarga, tem-se as
hipéteses de que: (H4) quando induzido a utilizaBistema 1 (intuicdo), o aumento da
guantia de produtos e atributos ofertados nao atamsgnificativamente a complexidade
percebida da tarefa decisoria; (H5) quando induzaddtilizar o Sistema 2 (raciocinio), o
aumento da quantia de produtos e atributos ofestaglamenta significativamente a

complexidade percebida da tarefa decisoria.

Como relatam alguns autores (GREIFENEDER et al. 0201IYENGAR,
KAMENICA, 2010), a complexidade percebida da taméaisoria pode ser um dos fatores
gue originam o efeito de sobrecarga de escolh#a fi@sna, considera-se também pertinente
investigar a hipotese (H6) de que o aumento da kepidlade percebida se correlaciona de

forma negativa com a satisfagdo do individuo. Bifieas de correlacdo entre o Sistema 1 e 2
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(intuicdo e raciocinio) ndo séo incorporados atese (H6) pois ndo ha literatura que suporte

tal fato.

A tabela a seguir sumariza as hipéteses centrarssdstigacdo do presente projeto.

Tabela3: Hipbteses do projeto de pesquisa.

Hipétese

Descrigéo

H1

H2

H3

H4

H5

H6

A ocorréncia do efeito de sobrecarga de escolhandiepda forma pela qual o evento é
processado pelo individuo (intuicdo ou raciocinio)

A satisfacdo do individuo tem correlacdo negativen @ frustragdo com a deciséo
tomada;

A satisfacao do individuo tem correlacdo negatma © arrependimento com a deciséo
tomada;

Quando induzido a utilizar o Sistema 1 (intuiggmpumento da quantia de produtos e
atributos ofertados ndo aumenta significativament®mplexidade percebida da tarefa
decisoria;

Quando induzido a utilizar o Sistema 2 (raciocin@daumento da quantia de produtos e
atributos ofertados aumenta significativamente enptexidade percebida da tarefa
decisoria;

O aumento da complexidade percebida se correlacitngdorma negativa com a

satisfacao do individuo;

No

hipodteses.

capitulo seguinte é detalhado o método utilizpdoa a investigacdo destas
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4. ESTRATEGIA METODOLOGICA

O presente estudo é caracterizado como de vertpatitativa e método
experimental.O principio fundamental do trabalhpeginental € a reducdo de fenbmenos a
termos quantificaveis e mensuraveis, cuja relacaovéstigada por meio de estudos de
condicbes controladas, de maneira que se buscéfickeno impacto de uma ou mais
variaveis manipuladas (variaveis independentes I3) 8bbre variaveis-resposta (variaveis
dependentes ou VDs) (LAKATOS, MARCONI, 2001; AAKERal. 2009).

O principal objetivo deste tipo de processo inggsgério € identificar a relacédo
de causalidade entre as variaveis dependentespeindentes — baseada na ideia de que a
alteracdo em uma variavel deve produzir uma mudamcautra (AAKER et al. 2009). Desta
forma, o pesquisador pode tracar relagbes acercamttiaeza, ocorréncia e significado dos
fendmenos analisados (LAKATOS, MARCONI, 2001).

Tal método de investigacdo emprega, comumente, immm de dois grupos
para mensurar o impacto das VDs nas ViIs (AAKERI.e2809). Um dos grupos, chamado
de grupo de controle, conta com os individuos i@ $80 expostos a manipulacdes da
variavel independente, ja o outro grupo, o qualpbsto a manipulacdo de tal variavel, d4-se
0 nome de grupo experimental. O grupo de contoolgo o proprio nome ja menciona, atua
como ponto de referéncia por ser considerado dpatx comportamento sem influéncia das

variaveis independentes.

Cabe destacar que o presente estudo caracterzayse “quase experimental”, ou
seja, um procedimento de investigacédo que nao comagrupo de controle (GIL, 2007). Tal
escolha se justifica pelo fato de que ndo ha comseriolver uma configuracdo de
sobrecarga de escolha considerada “neutra”. Desti®,na avaliacdo do efeito de sobrecarga
de escolha é desenvolvida por meio da correlacie erpadréo de resposta das diferentes
varidveis abordadas na investigacao (GIL, 2007; MAR, 2000).

Visando atender a investigacdo das hipéteses pgesos presente estudo utiliza
como base o segundo experimento do estudo de Gadde et al. (2010)no qual foi
evidenciado consistentemente o efeito de sobreaclgsscolha. Tal estudo — j& descrito na
reviséo tedrica — baseia-se na manipulacdo sinaatdon niumero mpglayersofertados aos

individuos (6 ou 30) e também do numero de atrdescritos (4 ou 9).
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Cabe destacar que a selecado deste experimentopetife® para ser replicado se
justifica pelo carater dos aspectos manipuladoder&itemente de grande parte das
publicacdes revisadas acerca do efeito de sobeea®gescolha — na qual é manipulado
apenas a quantidade de produtos — o estudo dee@dédr et al. (2010) manipula também os
atributos do produto. Estes, por sua vez, ganhastagige no campo do design por sua
capacidade de serem projetados, de modo que - empéxcor, aparéncia, duracdo de uso,
resisténcia da tinta a luz - podem facilmente s@orporados como itens a serem
considerados em fase projetual. Este estudo, porténconsiderado pelo presente autor
como um primeiro passo e exemplo no que tangeestipacdo do efeito de sobrecarga de

escolha como objeto de estudo proprio da areasigrde

Em adicdo, sdo manipulados pelo pesquisador comdves independentes 0s
sistemas de processamento cognitivo (intuicdo maimio) utilizados para a tomada de

decisdo, visando mensurar seu impacto sobre as/eaidependentes trabalhadas no estudo.

Cabe destacar que a opc¢ao por replicar um expaememo invés de iniciar um
estudo inédito — justifica-se pela necessidadeatmlhar sob um evento no qual o efeito de
sobrecarga de escolha ja tenha sido relatado. Castrario, ao se desenvolver um
experimento inédito, corre-se o risco de nao emapmt efeito de sobrecarga de escolha —
dificuldade de replicar o efeito amplamente difagladina literatura -, o que tornaria a
manipulagcéo e avaliacdo do impacto dos sistemgwaessamento infundadas. A seguir,
detalha-se a metodologia de investigacéo proposta.

4.1 DELINEAMENTO DO ESTUDO

O estudo de Greifeneder et al. (2010) parte daipsam- como também apontada na
metanalise de Scheibehenne et al. (2010) - de daemanho dos conjuntos é apenas uma
dentre diversas variaveis que podem despertar ibo efie sobrecarga de escolha. A
similaridade entre alternativas ou a quantidadanfdemacao providenciada podem também
ampliar os custos de busca e incerteza relacioremeteito de sobrecarga (GREIFENEDER
et al, 2010). Do ponto de vista conceitual, Greiftar et al. (2010) sugerem que a

complexidade da escolha ¢é uma candidata plaupivisl todos aspectos anteriormente

mencionados auxiliam no aumento da complexidadareééa decisoria.
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Desta forma, os autores investigaram a hipotespideoutras variaveis de influéncia
podem vir a facilitar ou dificultar o efeito de sebarga de escolha, adicionando o ambito dos
atributos dos produtos — além de suas quantidadesescopo de manipulagcdo. A principal
contribuicdo deste estudo foi em sugerir (e ingasfique o efeito de sobrecarga € regido
pela complexidade da escolha, e ndo por aspectiasias como, por exemplo, unicamente a

guantidade de alternativas.

O segundo experimento realizado no estudo dogemsute o replicado no presente
projeto de pesquisa — foi desenvolvido para ingastse o efeito de sobrecarga ocorre
guando as alternativas se diferenciam em diversilsus, mas ndo quando estas sao
distintas em poucos fatores. Para tanto, o delieatpadréo do popular estudo de lyengar e
Lepper (2000) - no qual os participantes sdo ingukxs por eventos que se diferenciam
apenas na quantidade de alternativas — foi ortdg@mde cruzado a partir da manipulagéo do
numero de atributos em que estas alternativasfereiciam. Em adicdo, o presente estudo
incorpora ao escopo de investigacdo os sistemgsodessamento cognitivo, induzindo os
individuos a empregar especificamente intuicdcagiocinio para avaliacdo de alternativas e

tomada de decisao.

Assim, tem-se como variaveis independentes dalesiuquantidade de alternativas
expostas aos usuarf@ ou 30), o nimero de atributos (4 ou 9) e osiatde processamento
utilizado (intuicAo ou raciocinio) — uma composicle 2x2x2que totaliza 8 grupos
experimentais.As variaveis dependentes do estubdoasoquais é medido o impacto da
manipulacéo sdo: satisfacdo, complexidade percetgnleepcio de sobrecarga — mensurados
no experimento de Greifeneder et al. (2010); arrdipeento e frustracao do individuo com a
decisdo tomada,e também a atratividade do conpimtalternativas-comumente presentes
na literatura relacionada ao efeito de sobrecaggesdolha.

Visando a amostra minima de 30 componentes recawehdpara grupos
experimentais (MALHOTRA, 2006), também utilizada diversos estudos relacionados ao
efeito de sobrecarga de escolha (GREIFENEDER &0dl); MESSNER, WANKE, 2010;
SCHWARTZ et al., 2012), tem-se com amostra totaéxiperimento 243 individuos— sendo
estes estudantes universitarios das Universidadéati do Rio dos Sinos (UNISINOS) e

Escola Superior de Propaganda e Marketing (ESPM-@R%) cursos de Design, Jornalismo,

* As condicdes de 6 e 30 alternativas foram desampdra replicar o estudo de lyengar e Lepper §2000
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Publicidade e Propaganda, Administracdo de Empeegadacdes Internacionais. Destaca-se
gue a técnica de amostragem utilizada € nao-prddtada por conveniéncia que, por nao
utilizar uma selecao aleatdria confia no julgamepessoal do pesquisador para composicao
do conjunto de entrevistados (MALHOTRA, 2006).

4.2 PROCEDIMENTOS E MATERIAIS

A coleta dos dados foi realizada no ambiente dedmhula, por meio da aplicacéo de
um questionario aos estudantes participantes. Tatedimento foi realizado sob a
autorizacdo dos coordenadores dos cursos de cagasitade abordada, de modo que o

agendamento da visita as turmas foi feito diretdeneom os seus professores responsaveis.

A ferramenta de coleta utilizada se divide em Sesadistintas: (1) informagdes
gerais acerca do experimento, (2) instru¢bes patacio dos sistemas de processamento
cognitivo, (3) tarefa de escolha de um produtog(Bstionario relacionado a experiéncia de

escolha e (5) questionario relacionado a verifioa@manipulacao.

As instrucdes (1) para a participagao no experiméram apresentadas na folha de
rosto do questionério, informando o individuos sobs tarefas que seguiam nas péaginas
seguintes, e indicando que deveriam virar a pag@smas ao término de seu preenchimento.

Em caso de duvidas foram instruidos a requisiteiliawdo pesquisador (ver apéndice A).

A pagina seguinte continha um conjunto de instrecdaee visavam induzir a
utilizacé@o do Sistema 1 (intuicdo) ou 2 (raciocimara a resolucdo das tarefas seguintes (ver
apéndice B). Para induzir a utilizacdo do Sistenmtesente projeto tomou como base o
meétodo desenvolvido por Chun e Kruglanski (2006)qgoal, em momento que precede a
tarefa de tomada de decisédo, € apresentado adsigaartes um conjunto de 9 numeros
(854917632), lhes informando que devem memorizZacdmbinacdo e reporta-la apds a
escolha do produto desejado. Os numeros sao afgéssrmpor meio de uma projecdo no
guadro de aula durante 30 segundos. Os autoresndgaram em seus experimentos que o
foco na tarefa de memorizacdo deprecia a capacaglgtiva do individuo, fazendo com

gue naturalmente o Sistema 1 (intuicdo) apresentmais evidente em Seu processo
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decisério. Como linha de corte sugerida por GilkerHixon (1991), participantes que

recordaram 4 ou menos digitdsram excluidos da analise.

J& a inducdo do Sistema 2 foi realizada com basprocedimento empregado e
testado por Igou e Bless (2007). Tal abordagem tapque o Sistema 2 (ou consciente,
segundo referéncia do autor) é induzido ao se edirrespondentes que justifiquem sua
escolha de alternativa ao terminar o processo @h#wisTal requisicdo tende a ativar o
sistema de raciocinio, pois ja foi demonstrado esgpisas anteriores que os individuos
consideram mais informacdo caso se sintam respeiss@vavaliados por suas escolhas
(TETLOCK, BOETTGER, 1989). Destaca-se que duranatapa de tabulacdo dos dados,
essas justificativas servem como base para ideagfip deoutliers e questionarios invalidos

(justificativas incoerentes).

Apbs a leitura das instru¢des que guiam a indugagssd da intuicdo ou raciocinio, na
pagina seguinte da ferramenta de coleta, foi eptada aos participantes uma tarefa de
escolha de um produtmp3 player)dentre um conjunto de alternativas, sendo insteueblo
pesquisador a realizar a escolha como se estivedsefato comprando o produto (ver

apéndice C).

O produto “mp3player” foi escolhido devido a facilidade com que tantolonero de
alternativas como o de atributos de escolha podeniasilmente manipulados — além de,
dentre os estudos de sobrecarga de escolha, apreseior relevancia ao campo do design
por sua capacidade de serem incorporados comotaspeojetaveis em trabalhos da area.

O conjunto de alternativas apresentado aos patits possui 4 possiveis
combinagbes no que diz respeito a sua composic&ariando o numero de produtos
apresentados (6 ou 30) e atributos que descreveaura dos produtos (4 ou 9). Cada uma
destas 4 variacdes (6x4, 6x9, 30x4 e 30x9) saeamj@s sob a inducdo de cada um dos

sistemas de processamento cognitivo, totalizangto@os experimentais.

Na versao de 4 atributos, os mplayersvariam em capacidade (512MB, 1024 MB
ou 2048 MB), peso (10g, 30g ou 45g), tempo de izaf@dh, 20h ou 30h) e qualidade do
som (+, ++ ou +++). Na versao de 9 atributos (figliR), além dos 4 atributos iniciais, 0s

>A avaliacdo da tarefa de memoriza¢do dos digitos ndo elimiou digitos memorizados fora de ordem. Em
exemplo, se a partir do conjunto original (854917632) o participante apresenta como resposta “85_491763",
esta foi considerada valida por sua proximidade com o conjunto inicial.
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produtos se diferenciam ainda em usabilidade (+pu+++), qualidade dos fones (+, ++,

+++), microfone (sim ou néo), garantia (2 ou 3 amogisplay de informacdes (sim ou néo).

Figura 13: llustracao do grupo de 6 alternativ@sus9 atributos.

MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER

1 2 3 4 5 6
CAPACIDADE 1024MB | 512MB | 2048 MB | 1024 MB | 2048MB | 512MB
PESO 10G 45G 306G 306G 10G 45G
TEMPO DE BATERIA 30H T0H 20H 30H 10H 20H
QUALIDADE DO SOM ++ + - + ++ ++
USABILIDADE ot + ++ ++ ++ +
QUALIDADE DOS FONES et ++ + +t + ++
MICROFONE SIM NAO NAO SIM SIM SIM
GARANTIA 2ANOS | 3ANOS | 2ANOS | 3ANOS | 2ANOS | 3ANGS
DISPLAY DE INFORMACOES* NAO SIM sIM NAO SIM NAO

* NOME DA MUSICA, ARTISTA, ALBUM E COMENTARIOS.

Fonte: Greifeneder et al., 2010;

ApoOs a escolha do produto desejado, virando a pags participantes visualizavam
um questionario relacionado a tarefa de escolha apadaram de vivenciar, visando a
mensuracao das variaveis dependentes do experifeg@odice D) — satisfacao, frustracdo e
arrependimento com a decisdo tomada, percepcaonu@exidade e sobrecarga com a tarefa

decisoéria, e atratividade do conjunto de alteraativ

Assim como no experimento de Greifeneder et all@20a satisfacao final do
individuo com a decisdo tomada foi mensurada pao ae uma escala Likert de 9 pontos, a
partir do questionamentos: “O quao satisfeito ves& com sua escolha?”, variando de 1

(totalmente insatisfeito) a 9 (totalmente satisbeit

Ainda, como parte deste mesmo estudo de Greiferegdar (2010) utilizado como
referéncia, foi questionada a complexidade e sabgacpercebida com o processo decisério,
também por meio de uma escala Likert de 9 pontos gais questionamentos: “O quao

complexo foi para vocé realizar uma escolha?”,avald de 1 (nada complexo) a 9 (muito
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complexo); e “até que ponto vocé se sentiu solmegano pela tarefa de escolha?”, variando

de 1 (nada sobrecarregado) a 9 (muito sobrecamwggad

Em complemento, as variaveis de frustracdo e ardépento foram medidas com
base no experimento de Messner e Wéanke (2010)tia gl um questionamento individual
para cada aspecto: “O quao frustrado vocé se sewdtitmomento em que tomou sua
decisdo?” e “O quanto vocé se arrepende de teth@doesta caneta?” — fatores igualmente
mensurados por meio de uma escala Likert de 9 pontim valores mais altos indicando

maior frustracéo e arrependimento.

O meétodo empregado para a avaliacdo das variawpendentes em estudos
relacionados a sobrecarga de escolha é — quassnggaea totalidade — o mesmo, coletando
informagdes por meio de um questionamento simmsepondido em uma escala Likert.
Desta forma, o presente estudo mensurou tambémtapgéo do respondente em relagcdo ao
guéo atraente é o conjunto de alternativas por neiguestionamento “O quao atraente vocé
achou o conjunto de produtos disponiveis para@lles?’, variando de 1 (pouco atraente) a 9

(muito atraente).

Na parte final da ferramenta de coleta de dadgsadgipantes informaram seu grau
de concordancia com relacdo a 9 afirmativas, cogsslltados buscam confirmar se a
manipulacdo dos sistemas de processamento cogfoiilmem sucedida (ver apéndice E).
Exemplos de afirmativas séo “Eu poderia ter esdolloi produto com maior cuidado” e “ Eu
achei a tarefa bastante exigente”, cuja mensur@agéalizada por meio de uma escala Likert
de 7 pontos, sendo 1 equivalente a “discordonmate” e 7 a “concordo totalmente”.
Destaca-se que o questionario utilizado para éicegéo da manipulacéo foi baseado em um
instrumento desenvolvido por Tonetto e Maule (2088jn 0 mesmo propdsito do presente
estudo.

A seguir sdo descritas as técnicas utilizadas esepte estudo para analisar os dados

coletados a partir do instrumento de colega desarteriormente.
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4.3 TECNICAS E PROCEDIMENTOS PARA ANALISE E DISCUAS DOS DADOS

Para analise dos dados, todos os questionarian ftataulados nsoftwarede analise
estatistica SPSS (http://www.spss.com.br/softwarg)h A andlise dos dados foi realizada
por meio de duas técnicas estatisticas: ANOVA ésande correlagéo.

A técnica estatistica nomeada ANOVA, ou analise vdeancia, consiste em
particionar a variancia observada em uma variaveparticular em componentes atribuiveis
a diferentes fontes de variagdo. Em sua forma snaigles, a ANOVA providencia um teste
estatistico pertinente para a comparacdo de matlia gés ou mais grupos experimentais
(MALHOTRA, 2006).

O presente estudo adota tal técnica de avaliacdatistsa para analiasar
principalmente: a efetividade da induc&o dos siatede processamento cognitivo (intuigéo e
raciocinio) e o impacto da inducdo destes sistamobss varidveis independentes do estudo.
Analisespost-hoc,0u seja, posteriores a conclusdo do experimeétodssenvolvidas com
base nos resultados das ANOVAsmparando os valores encontrados para todas geiav
dependentes entre si, com 0 objetivo de encontadrops que ndo foram especificados
anteriormente ao estudo (MALHOTRA, 2006).

Com relacdo aos objetivos especificos propostagsenvolvimento das ANOVASs e
analisespost-hoccontemplam 3 diferentes tépicos: (1) mensurar ocaitg do sistema de
processamento cognitivo (intuicdo e raciocinio)satisfacdo do individuo; (2) mensurar o
impacto do sistema de processamento cognitivosfagfio e raciocinio) na percepcao de
complexidade da tarefa decisoria e (3) mensuranmacto do sistema de processamento

cognitivo utilizado (intuicdo e raciocinio) na pepcao de sobrecarga com a tarefa decisoria.

Em complemento, analises de correlacéo bivariaatasifrealizadas com o intuito de
identificar relacdes entre duas variaveis deperderftaz-se importante ressaltar que a
correlacdo é capaz de apontar o tipo de relac@e eaiaveis (positiva ou negativa), mas nédo
€ suficiente para relatar a causalidade entre.eBeste modo, pode-se afirmar — como
exemplo — que a correlacdo negativa entre as \esidA” e “B” implica que quando os
valores de “A” aumentam, os de “B” decrescem — m&s se pode afirmar que A causa B
(DANCEY, REIDY, 2008).
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Com relacdo aos demais objetivos especificos ptopo® desenvolvimento das
analises de correlacdo contemplam 4 diferentexdspi(1l) correlacionar a satisfacdo e
frustracdo do individuo com a tarefa decisoria tbeno uso de distintas formas de
processamento da informacdo (intuicdo e raciogin{@) correlacionar satisfacdo e
arrependimento do individuo com a tarefa decistigate ao uso de distintas formas de
processamento da informacéo (intuicdo e raciogini®) correlacionar a complexidade
percebida da tarefa decisoria e a satisfacdo deidl frente ao uso de distintas formas de
processamento da informacdo (intuicdo e raciociei@}) correlacionar a atratividade do
conjunto de alternativas e a satisfacdo do indovittente ao uso de distintas formas de

processamento da informacéo (intuicéo e raciocinio)

A partir dos resultados encontrados nas ANOVAslisespost-hocse correlagbes, €
discutido, a partir do conceito de PSS, as conti@i®s propiciadas ao campo do design por
meio da compreensao e estudos relacionados ao éé#tobrecarga de escolha e sistemas de
processamento cognitivo (intuicdo e raciociniopjetivo geral proposto no presente estudo.
Também é abordada a utilidade da relacdo entrensst de processamento cognitivo e
sobrecarga de escolha para o campo entendimentamapo do design — oitavo e ultimo

objetivo especifico proposto.

A base para contemplar tal objetivo geral propasicia no capitulo seguinte (5)
com a apresentacdo da andlise dos resultadosdaqmuri um capitulo especifico dedicado a
verificagdo das hipoteses do presente estudo B.&)uzamento das informacdes levantadas
na revisao tedrica com os resultados do presetidceda origem a trés grandes topicos de
discussédo explorados no capitulo 6.2: (1) atratked do conjunto de alternativas como
objetivo estratégico, (2) a satisfacdo do indiviédusuas correlacdes e (3) a importancia do
contexto para a tomada de deciséo.
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5. ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo, sdo apresentadas as analisessidsdos do experimento descrito no
capitulo anterior, envolvendo o efeito de sobrexa® escolha e a manipulacdo dos sistemas
de processamento cognitivo — intuicdo e raciociDiestaca-se que o presente capitulo se
destina apenas a apresentacdo da analise dos dadosdo que a discussdo dos mesmos é

desenvolvida no capitulo 6.

Deste modo, a analise a seguir € dividida em Sepatistintas: (1) verificacdo da
manipulacédo dos sistemas 1 e 2 (intuicdo e radacif?) analise de variancia das variaveis
dependentes agrupadas em funcéo do tipo de provestgacognitivo utilizado (intuicdo ou
raciocinio), (3) analise de variancia das variadeigendentes, (4) analise de correlacdo entre
satisfacdo e demais varidveis dependentes e (S)searde correlagdo entre as demais

variaveis dependentes.

5.1 VERIFICACAO DE MANIPULACAO DOS SISTEMAS 1 E 2NTUICAO E
RACIOCINIO)

Para uma primeira analise, dividiu-se os dadostamds em dois grandes grupos:
Sistema 1 (intuicdo) e Sistema 2 (raciocinio). Cgulgno € composto pela unido dos quatro
possiveis conjuntos de variaveis independentegzadalk a partir da manipulacdo de um
mesmo sistema de processamento cognitivo (6 our@fufos vs. 4 ou 9 atributos), deste
modo, isolando os sistemas de processamento dasisdemriaveis dependentes com o
intuito de verificar o sucesso ou falha em sua pmdacao.

A primeira analise realizada em relacdo ao exp@rimfoi a verificacdo da inducéo
dos sistemas de processamento cognitivo — intugc&aciocinio -, por meio dos quais 0s
participantes deveriam processar a tarefa de esdaollproduto. A mensuracéo desta indugao
foi realizada se utilizando de uma escala Liker? gintos, sendo “1” equivalente a discordo
totalmente, e “7” a concordo totalmente, na quphdicipante deveria assinalar seu grau de
concordancia em relacdo a nove questdes relacieradaa experiéncia de julgamento e
tomada de decisdo. A tabela 4 a seguir apresemtadwos descritivos referentes a verificagao

da manipulagéo dos Sistema 1 (intuicao) e Siste(reccinio).
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Tabela 4 - Dados descritivos referentes a verifioada manipulacdo no experimento

Questédo Sistema N Média | Desvio Padrao

Sistema 1 121 4,74 2,00

Eu poderia ter escolhido o produto com maior cwsdad _.
Sistema 2 123 3,19 1,95
Eu achei a tarefa de escolha do produto bastante  Sistema 1 121 3.22 2,02
exigente. Sistema 2 123 3,88 2,00
L N . Sistema 1 121 3,47 1,83

Eu dediquei minha atencéo total & escolha do poodu _.
Sistema 2 123 4,85 1,95
Coloquei o esforco necessario para avaliar todos os Sistema 1 121 4,24 1,92
produtos. Sistema 2 123 5,21 1,79
. . . Sistema 1 121 4,92 1,63

Me senti envolvido pela tarefa decisoria. .
Sistema 2 123 5,21 1,64
Dediquei tempo suficiente para avaliar corretamente Sistema 1 121 3,94 2,00
as alternativas oferecidas. Sistema 2 123 4,93 1,86
Eu achei dificil de me concentrar durante a escttha Sistema 1 121 4,10 1,90
produto. Sistema 2 123 3,45 2,08
Sistema 1 121 3,33 2,11

Achei a tarefa de escolha bastante dificil. .
Sistema 2 123 3,33 2,00
Sistema 1 121 5,07 1,81

Eu estava motivado para fazer o meu melhor.

Andlises de variancia (ANOVA) aplicadas nestes dadpontaram o éxito da
manipulacdo desenvolvida para 6 dos 9 aspectosadws] com padrdes de respostas
estatisticamente distintos de acordo com o sistgnprocessamento empregado na tomada
de decisdo. Sao eles: (1) cuidado na escolha diugordF(1, 242)=37,409, p<0,05), (2)
percepcdo de exigéncia da tarefa (F(1, 242)=2,p4@,05), (3) atencdo dedicada a tarefa
(F(1, 242)=6,599, p<0,05), (4) emprego do esforememsario a tarefa decisoria (F(1,
242)=16,661, p<0,05), (5) tempo dedicado para aattamde decisdo (F(1, 242)=16,093,
p<0,05) e (8) dificuldade de concentracdo duranésalha do produto (F(1, 242)=6,498,
p<0,05.

Destaca-se também que as diferencas significatreportadas - referentes a
manipulacdo dos sistemas de processamento cogritesido de acordo com o esperado a
partir da revisdo tedrica desenvolvida. Quando isgqgdos a memorizar um numero de 9
digitos anteriormente a tarefa de escolha de umupwo procedimento o qual caracteriza a
inducdo do sistema intuitivo (1), os participanteportaram que poderiam ter tomado a
decisdo com maior cuidado, consideraram a tarefasdelha menos exigente, ndo foram

capazes de dedicar sua atencgéo total a escolhadiat@, ndo dedicaram o tempo necessario
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para a tomada de decisdo e reportaram maioress rdeedificuldade de concentracdo na

tarefa decisoria.

As demais questdes relacionadas a verificacdo aépolacdo que ndo apresentaram
diferencas significativas entre sistemas foram: €f@yolvimento com a tarefa decisoria
(F(1,242=1,964, p>0,05), (2) percepcédo de difictddeelacionada a tarefa (F(1,242=0,001,
p>0,05) e (3) motivacéo individual (F(1,242=1,7p40,05). A relacdo destes fatores que nao
apresentaram diferencas estatisticas entre sistauaipulados é aprofundada no capitulo 6

dedicado a discussdo dos dados.

Tendo como base os resultados positivos referéntesnipulacdo dos sistemas de
processamento cognitivo (intuicdo e raciocinio)iciou-se as analises das variaveis
dependentes do experimento, descritas a seguir.

5.2 ANALISE DE VARIANCIA DAS RESPOSTAS AGRUPADAS EMUNCAO DO
TIPO DE PROCESSAMENTO COGNITIVO UTILIZADO (INTUICA@ RACIOCINIO)

A andlise dos resultados da mensuracdo das variéegiendentes desenvolvida a
seqguir é realizada com base na mesma divisdo ge@gdetalhada anteriormente durante a
verificagdo da manipulacdo — unindo as 4 possiaiscoes de conjunto de alternativas (6
ou 30 produtos vs. 4 ou 9 atributos) em dois grargtepos de acordo com o sistema de
processamento cognitivo manipulado (intuicdo owcdgio). O objetivo de tal agrupamento
€ analisar em especifico o impacto da inducdo aodasintuicdo ou raciocinio sob as

varidveis dependentes do experimento.

Cada questéao foi mensurada por meio de uma esitad e 9 pontos, sendo “1” a
referéncia para avaliacbes negativas (discordintetae), e “9” para as positivas (concordo

totalmente) — cujos dados descritivos da coletaapé@sentados a seguir na tabela 5:

Tabela 5 - Dados descritivos das variaveis depaag@&m relacdo aos Sistemas 1 e 2 -
intuicdo e raciocinio (continua)

Variavel Dependente ‘ Sistema‘ N| Médi4 Desvio Padréo

. 5 Sistemal 121 7,18 1,26
Satisfacdo com a escolha:

. o s Sistema2 123 7,18 1,51
O quéo satisfeito vocé estd com sua escolha?
Total 244 7,18 1,39
c lexidade d Iha: Sistemal 121 4,70 2,32
OmpIEXigate da escotis: Sistema2 123 5,10 2,12

O qué lexo foi é reali lha?
quéo complexo foi para voceé realizar a escolha Total 244 4,90 222
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Tabela 5 - Dados descritivos das variaveis depdad@m relacdo aos Sistemas 1 e 2 -
intuicdo e raciocinio (conclusao)

Variavel Dependente | Sistema | N| Médid Desvio Padrdo
Percepcéo de sobrecarga com a escolha: Sistemal 121 3,93 2,43
Até que ponto vocé se sentiu sobrecarregado pedéata Sistema2 123 3,99 2,62
de escolha? Total 244 3,96 2,53
Frustracao com a escolha: Sistemal 121 2,59 1,78
O quéo frustrado vocé se sente com o produto Sistema2 123 2,52 1,93
escolhido? Total 244 2,56 1,86
Arrependimento com a escolha: Sistemal 121 2,11 1,53
O quéo arrependido vocé se sente com o produto Sistema2 123 2,13 1,51
escolhido? Total 244 2,12 151
Atratividade do conjunto de alternativas: Sistemal 121 5,54 1,98
O quéo atraente vocé achou o conjunto de produtos Sistema 2 123 5,94 2,17
disponiveis para a escolha? Total 244 574 2,08

Com base nestes dados, foram realizadas andlisearidacia (ANOVAs) com o
objetivo de identificar diferencas representatieage os padroes de resposta dos sistemas de
processamento cognitivo investigados (intuicdoosocdnio). Estas analises apontaram que
guando se considera apenas o sistema de processarognitivo induzido (intuicdo ou
raciocinio), desconsiderando as diferentes margpakade varidveis independentes no que
diz respeito ao numero de alternativas e atributescada produto, ndo ha diferencas
estatisticamente significativas entre nenhuma dagaweis dependentes investigadas:
satisfacdo com a escolha (F(1,242)=0,001, p>0,08mplexidade da escolha
(F(1,242)=1,933, p>0,05); percepcédo de sobrecavgaacescolha (F(1,242)=0,320, p>0,05);
frustragdo com a escolha (F(1,242)=0,980, p>0,8)ependimento com a escolha
(F(1,242)=0,140, p>0,05) e atratividade do conjumk® alternativas (F(1,242)=2,238,
p>0,05).

Ao agrupar as diferentes combinacdes de varidndepiendentes com base apenas no
sistema de processamento cognitivo induzido, namlémtificado o efeito de sobrecarga de
escolha entre grupos. Isso significa que avaliasoarecarga de escolha de forma
independente da quantidade de produtos e atribdepssitando-se o0 peso da analise apenas
no processamento cognitivo, mostrou-se um procedonamadequado para deteccdo do
efeito. Tal resultado aponta a necessidade de ssidewar na analise as diferencas
individuais entre grupos no que tange sua composiedvariaveis independentes — sistema
de processamento induzido, nUmero de alternatieagradutos e niumero de atributos por
meio dos quais os produtos sdo descritos. Deste,nacskguir € desenvolvida tal analise que

contempla a totalidade das variaveis independemesividas no experimento.
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5.3 ANALISE DE VARIANCIA DAS RESPOSTAS

Tendo como base a inexisténcia de diferencas migtivlas entre os agrupamentos
avaliados anteriormente, buscou-se em seguidaifidantvariagdes relevantes no padrao de
respostas entre grupos — cada um composto poreiésr combinacfes de variaveis
independentes (6 ou 30 produtos vs. 4 ou 9 atshu@s dados descritivos desta analise sdo

apresentados na tabela 6 a seguir:

Tabela 6 - Dados descritivos provenientes da andbsexperimento entre grupos (continua).

Variavel Dependente | Composigéo de Vis | N| Média DesvPadréo
Sistema 1, 6 produtos, 4 atributos 34 7,38 1,04
Sistema 1, 6 produtos, 9 atributos 33 6,82 1,18
) . _ Sistema 1, 30 produtos, 4 atributos 26 7,19 1,65
ga(;'j;?:;ﬁcs?gt:\?;(fglg:t'é Sistema 1, 30 produtos, 9 atributos 28 7,36 1,16
com sua escolha? Sistema 2, 6 produtos, 4 atributos 33 7,85 1,52
Sistema 2, 6 produtos, 9 atributos 28 7,03 1,20
Sistema 2, 30 produtos, 4 atributos 30 6,70 1,68
Sistema 2, 30 produtos, 9 atributos 32 7,06 1,39

Total 244 7,18 1,39
Sistema 1, 6 produtos, 4 atributos 34 4,79 2,29
Sistema 1, 6 produtos, 9 atributos 33 3,85 1,87
) _ Sistema 1, 30 produtos, 4 atributos 26 4,19 2,26
goqrﬂgf)((:lgri(:)el}eii ?;CSLTZ' Sistema 1, 30 produtos, 9 atributos 28 6,07 2,34
voce realizar a escolha? Sistema 2, 6 produtos, 4 atributos 33 4,24 1,95
Sistema 2, 6 produtos, 9 atributos 28 4,64 2,13
Sistema 2, 30 produtos, 4 atributos 30 5,93 1,95
Sistema 2, 30 produtos, 9 atributos 32 5,59 2,08

Total 244 4,90 2,22
Sistema 1, 6 produtos, 4 atributos 34 3,50 2,49
. Sistema 1, 6 produtos, 9 atributos 33 3,88 2,45
Percepgdo de .sobrecarga Sistema 1, 30 produtos, 4 atributos 26 3,65 2,24
Z(t)g]qisspcoorll?:.vocé se sentiu Sistema 1, 30 produtos, 9 atributos 28 4,78 2,42
sobrecarregado pela tarefa de Sistema 2, 6 produtos, 4 atributos 33 2,06 1,46
escolha? Sistema 2, 6 produtos, 9 atributos 28 3,61 2,57
Sistema 2, 30 produtos, 4 atributos 30 4,83 2,51
Sistema 2, 30 produtos, 9 atributos 32 5,53 2,46

Total 244 3,96 2,53
Sistema 1, 6 produtos, 4 atributos 34 2,26 1,54
Sistema 1, 6 produtos, 9 atributos 33 2,94 2,00
5 _ Sistema 1, 30 produtos, 4 atributos 26 1,88 1,34
(F)rl;it;g; Ss?arg:visccéo!shea.sent Sistema 1, 30 produtos, 9 atributos 28 3,25 1,90
com o produto escolhido? eSistema 2, 6 produtos, 4 atributos 33 1,54 1,20
Sistema 2, 6 produtos, 9 atributos 28 2,64 1,79
Sistema 2, 30 produtos, 4 atributos 30 3,30 2,38
Sistema 2, 30 produtos, 9 atributos 32 2,69 1,87

Total 244 2,56 1,86
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Tabela 6 - Dados descritivos provenientes da andbsexperimento entre grupos
(concluséo)

Variavel Dependente | Composigo de Vis | N| Média DesvPadréo
Sistema 1, 6 produtos, 4 atributos 34 2,03 1,53
_ Sistema 1, 6 produtos, 9 atributos 33 2,30 1,61
Arreﬁﬁn.dmento coma Sistema 1, 30 produtos, 4 atributos 26 1,81 1,39
eoscoé:.arre endido vocé se Sistema 1, 30 produtos, 9 atributos 28 2,25 1,58
segtje com op rodlutov Sistema 2, 6 produtos, 4 atributos 33 1,51 1,00
. P Sistema 2, 6 produtos, 9 atributos 28 2,14 1,41
escolhido? ) i
Sistema 2, 30 produtos, 4 atributos 30 2,53 1,74
Sistema 2, 30 produtos, 9 atributos 32 2,37 1,66
Total 244 2,12 1,51
Sistema 1, 6 produtos, 4 atributos 34 5,03 2,18
o ) Sistema 1, 6 produtos, 9 atributos 33 5,21 1,51
A;[ratlv?ade. do conjunio de Sistema 1, 30 produtos, 4 atributos 26 6,11 2,30
?) eLr]S\i“;?rZente vocs achou OSistema 1, 30 produtos, 9 atributos 28 6,00 1,74
q_ Sistema 2, 6 produtos, 4 atributos 33 6,18 2,04
conjunto de produtos . .
. oo Sistema 2, 6 produtos, 9 atributos 28 6,36 2,02
disponiveis para a escolha? ) i
Sistema 2, 30 produtos, 4 atributos 30 5,20 2,38
Sistema 2, 30 produtos, 9 atributos 32 6,03 2,13
Total 244 574 2,08

Andlises de variancia(ANOVA) realizadas sob estadod apontaram diferencas
significativas entre grupos para as seguintes w@igadependentes: satisfacdo com a escolha
(F(7, 236)=2,239, p<0,05), complexidade percebidatatefa decisoria (F(7, 236)=4,877,
p<0,05), percepcédo de sobrecarga com a escolha2¥g§y=6,584, p<0,05), frustracdo com a
escolha realizada (F(7, 236)=3,756, p<0,05) eialade do conjunto de produtos para a
escolha (F(7, 236)=2,051, p<0,05). Em oposicéo, fohencontrada diferenca significativa

entre grupos para a variavel “arrependimento” (286)=1,496, p<0,05).

Andlises comparativas posteriorepogt-hocy aprofundaram os resultados das
diferencas significativas encontradas, comparamdie esi os valores encontrados em cada
um dos 8 grupos investigados (2 sistemas vs. 2 miehe alternativas vs. 2 nidmero de
atributos). A tabefa7 a seguir detalha todas as diferencas encontredasmparacdo entre
grupos dos valores de cada variavel dependentestimice de maneira que 0S grupos
identificados como “Grupo A” na tabela apresentaraétias significativamente superiores
em relagcao aos identificados na coluna “Grupo B”.

® A variavel dependente “atratividade do conjunto de alternativas” nao esta presente na tabela abaixo pois
revelou apenas diferengas marginais entre grupos (0,05> p <0,1).
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Tabela 7 - Tabela resumo das diferencas signii@gatpontadas pela anélsest-hoc

Variavel Dependente | Grupo A | Grupo B

Satisfacdo com a escolha:

N L ~ . Sistema 2 6x4* Sistema. 2 30x4
O quéo satisfeito vocé estd com sua escolha
Sistema 1 30x9** Sistema 1 6x9
Complexidade da escolha: Sistema 2 30x4** Sistema 1 6x9
O quéo complexo foi para vocé realizar a Sistema 2 30x9* Sistema 1 6x9
escolha? Sistema 1 30x9* Sistema 2 30x4
Sistema 1 30x9* Sistema 2 6x4
Sistema 2 30x4* Sistema 2 6x4
Sistema 2 30x9* Sistema 2 6x4
Percepcdo de sobrecarga com a escolha: Sistema 1 6x9* Sistema 2 6x4
Até gque ponto vocé se sentiu sobrecarregado Sistema 1 30x9* Sistema 2 6x4
pela tarefa de escolha? Sistema 2 30x4*** Sistema 2 6x4
Sistema 2 30x9*** Sistema 2 6x4
Sistema 2 30x9*** Sistema 1 6x9
Frustracdo com a escolha: Sistema 1 6x9* Sistema 2 6X4
O quéo frustrado vocé se sente com o produto Sistema 1 30x9** Sistema 2 6x4
escolhido? Sistema 2 30x4** Sistema 2 6x4

*¥#% n< 0,001, ** p< 0.01, * p<0.05

Os dados descritos se revelaram pouco consistdddemesma forma que a tabela
apresenta dados que descrevem como mais comptargfade escolha sob um conjunto de
30 alternativas vs. 9 atributos - em comparacagrapo de 6 vs. 9 — é esperado que este
conjunto mais extenso também seja avaliado coms coanplexo que as versodes de 30 vs. 4

e também 6 vs. 4. Entretanto, tais resultados e@onf encontrados na analise realizada.

Portanto, com o objetivo de identificar relacéesreervariaveis dependentes que
possam vir a explicar tal inconsisténcia nos radokd das ANOVASs, desenvolve-se a seguir
analises de correlacdo entre as variaveis deparsldatexperimento. Cabe destacar que por
ser apontada pela revisédo tedrica como a vari@gplonsavel pela ocorréncia — ou nao — do
efeito de sobrecarga de escolha, é destinado urcagitulo individual para a analise da
“satisfacdo com a escolha realizada”. A correlagdtve as demais variaveis dependentes
investigadas no experimento € desenvolvida em umento posterior, seguindo a hipétese
de decréscimo na satisfacdo do tomador de deciséo lmmse na desconfirmacdo da
expectativa (DIEHL, POYNOR, 2010).
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5.4 ANALISE DE CORRELACAO ENTRE SATISFACAO E DEMAISARIAVEIS
DEPENDENTES

A satisfacdo do individuo com a decisdo tomadasapteu relacdes significativas
com algumas das demais variaveis dependentesigadss no experimento — estas relacdes,
porém, sdo distintas de acordo com o0 sistema deeggsamento cognitivo manipulado
(intuicdo ou raciocinio). A tabela a seguir (8)adled os resultados das analises com base nos

dados provenientes da manipulacao do Sistemauic@iot N=121).

Tabela 8 — Correlacao entre satisfacao e dema#ess dependentes do Sistema 1
(intuicao).

O quéo satisfeito vocé esta com sua
escolha?

O quéo complexo foi para vocé realizar a escolha? -,098

Até que ponto vocé se sentiu sobrecarregado pela

tarefa de escolha? - 069

O quéo frustrado vocé se sente com o produto

. -.459**
escolhido?

O quao arrependido vocé se sente com o produto

. -.355**
escolhido?

O quéo atraente vocé achou o conjunto de produtos

disponiveis para a escolha? 024

** p<0.01, * p<0.05

A satisfacdo do individuo, quando analisada soliiG @o sistema intuitivo (1),
apresentou correlacdo negativa com as variaveisfrdstracdo” (r=-0,459, p<0,01) e
“arrependimento” (r=-0,355, p<0,01) com a escolhalizada — ou seja, quanto maior o
arrependimento e a frustracdo, menor é a satisfitd@lodo tomador de decisds demais
variaveis dependentes investigadas no experim@&u@presentaram correlacao significativa
com a satisfacao do individuo: complexidade peda€bjr=-0,980, p>0,05), “percepcéo de
sobrecarga” (r=-0,690, p>0,05) e *“atratividade dmnjonto de alternativas” (r=0,024,
p>0,05).

Ao se aplicar o mesmo tipo de andalise aos dadogpientes da manipulacdo do

sistema de raciocinio (N=123), destaca-se quesustados apontam um padrao de respostas
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distintos do Sistema intuitivo (1) no que diz regp@s correlacdes entre satisfacdo e as

demais variaveis dependentes — detalhadas na thhedaguir.

Tabela 9 — Correlacao entre satisfacao e dema#ess dependentes do Sistema 2
(raciocinio).

O quéo satisfeito vocé estd com sua

escolha?
O quao complexo foi para vocé realizar a escolha? -.226*
Até que ponto vocé se sentiu sobrecarregado pela oo
tarefa de escolha? '
O quéo frustrado vocé se sente com o produto 481+
escolhido? '
O quéo arrependido vocé se sente com o produto 5104
escolhido? '
O quéo atraente vocé achou o conjunto de produtos 400+

disponiveis para a escolha?

** p< 0.01, * p<0.05

Quando induzidos a utilizar um maior esfor¢co cagaipara justificar suas decisdes
(manipulacdo do Sistema 2), identificou-se a cagd@b negativa entre satisfacao e outras 4
variaveis dependentes: frustracdo (r=-0,481, pJ0.8drependimento (r=-0,510, p<0,01),
complexidade percebida da tarefa decisoria (r=6),2%0,05) e percepcdo de sobrecarga
(r=-0,242, p<0,01) — quanto maiores os valoresadegariaveis aqui mencionadas, menores
sdo os niveis de satisfagdo reportados pelos iparites do experimento. Em adicdo, a
analise ainda apontou a correlacdo positiva ergtisfacdo e o nivel de atratividade do
conjunto de produtos (r=0,482, p<0,01) — ou sajantp mais atraente € avaliado o grupo de

alternativas para a escolha, maiores séo os rdeesatisfacdo do individuo.

No capitulo a seguir € dada continuacéo a apregentos resultados das andlises de
correlacdo entre as outras variaveis dependenteslvefas no estudo: complexidade
percebida da tarefa decisoria, percepcdo de sabegcatratividade do conjunto de

alternativas disponiveis para a escolha, frustrag@oependimento com a decisdo tomada.
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5.5 ANALISE DE CORRELACAO ENTRE AS DEMAIS VARIAVEIS
DEPENDENTES

Ao realizar as andlises de correlagbes com as dewmidveis presentes no
experimento, identificou-se — da mesma forma que adsatisfacdo” do individuo — padrdes
de relacdes distintos para cada sistema de prooessa intuitivo manipulado (intuicdo ou
raciocinio). A tabela 10 descreve os resultado®rdredos por meio da manipulacdo do
Sistema intuitivo (N=121).

Tabela 10 - Correlacéo: Variaveis dependentes sterSa 1(intuicao).

Q
IS 0
¥t © £ 3 o 8
o =2 T ] oy S <
> € o n n © o
© | 85T 9% |8% |68
< " E " ] 8 S T =
o @< | @ E S = @ o
8 o2 |83 |o7% g 3
= o Lo > 0 B O L =
o« g a o 0 5 0 > 3
5= S o S @ c O 23
— T
52 |23 |82 |g8e |§55E
EP |59 |23 |23 |Soc
8 o . % © = g g g IS -g %
= [} -
zgﬁ S 95 & o & o & E «
S N S 29 > S =«
=% |28325 |25 |55
og < » o O O O o O o ¢
O quao complexo foi para vocé 1
realizar a escolha?
Até que ponto vocé se sentiu
sobrecarregado pela tarefa de .605** 1
escolha?
O quéo frustrado vocé se sente com o 390+ 284 1
produto escolhido? ' '
O quéo arrependido vocé se sente com
q P ) .289** .503** .488** 1
o produto escolhido?
O quéo atraente vocé achou o conjunto de
q ‘ 187 173 -082  -.206* 1

produtos disponiveis para a escolha?
** p<0.01, * p<0.05

Analisando a variavel “complexidade percebida daféadeciséria” sob a otica do
Sistema 1, identificou-se por meio de correlac@esstipas que esta aumenta a medida que ha
maior avaliacdo de sobrecarga em relacdo a tagefadtia (r=0,605, p<0,05), maiores niveis
de frustracdo (r=0,392, p<0,05), arrependimento eodecisdo tomada (r=0,289, p<0,05),
assim como maior atratividade do conjunto de aieras disponiveis para a escolha
(r=0,187, p<0,05).
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De modo similar, a “percepcdo de sobrecarga corarefat de escolha” também
apresentou correlacdo positiva com a “frustracéo aaecisdo tomada” (r=0,284, p<0,05) e
“arrependimento com a escolha realizada” (r=0,9588,05), constatando que quanto mais o
tomador de decisdo se sente sobrecarregado caefada escolha, maiores sdo seus niveis
de frustracéo e arrependimento com a mesma. Emtiveta “percepcdo de sobrecarga”’ ndo
apresentou correlacdo com a “atratividade do comjule alternativas disponiveis para a
escolha” (r=0,173, p>0,05), significando que a soarga percebida por parte do tomador de

deciséo independe (diretamente) da atratividadguao de opcgdes.

A partir das analises, identificou-se também aeatagéo positiva entre a “frustracao
com a decisdo tomada” com a percepcdo de sobre@af®@84, p<0,01) e “complexidade
percebida da tarefa decisoria” (r=-0,392, p<0,@Bste modo, quanto mais o individuo se
sente sobrecarregado e identifica uma complexidadarefa de tomada de decisédo, maior é
a sua frustracdo com a escolha realizada.Aindustfacao” apresentou correlacdo positiva
com o arrependimento em relagdo a escolha realiza@a99, p<0,01), com maiores niveis

de frustragc&o por individuos com maior grau depgmdimento em relacdo a decisdo tomada.

J& a variavel “arrependimento”, da mesma forma gudrustracdo”, apresentou
correlagBes positivas com a “percepcao de sobr&térg0,503, p<0,01) e “complexidade
percebida da tarefa decisoria” (r=0,289, p<0,0l1guanto mais o individuo percebe
complexidade na tarefa de escolher uma alternaivainbém se sente sobrecarregado com
esta, maior é seu arrependimento final com a dedm@ada.. Em complemento, quando
avaliado com base na manipulacdo do Sistema lgpamdimento” ainda se correlaciona
negativamente com o nivel de atratividade do cdojue produtos disponiveis para a
escolha (r=-0,206, p<0,01,) — quanto mais atraénbeconjunto, menores sao 0s niveis de

arrependimento.

Andlises de correlacdo também foram desenvolvigesta dos dados provenientes
da manipulacao do sistema de raciocinio (N=123psatados sdo apresentados na tabela 11

a sequir.
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Tabela 11 - Correlacdo: Varidveis dependentes ster§a 2 — raciocinio
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O quéo complexo foi para vocé realizar 1
a escolha?
Até que ponto vocé se sentiu 642+ 1
sobrecarregado pela tarefa de escolha? -
O quéo frustrado vocé se sente com o
q . .312** 420** 1
produto escolhido?
O quéo arrependido vocé se sente com
N pend 2427 368" 751 1
o produto escolhido?
O quéo atraente vocé achou o conjunto
q ) -.185* -,134 - A427%* -.421* 1

de produtos disponiveis para a escolha?

** p<0.01, * p<0.05

De modo similar ao evidenciado na manipulacdo dsie®ia 1 (intuicdo), a
“complexidade percebida da tarefa deciséria” apitese correlagcdo positiva com a
“percepcéao de sobrecarga da atividade de escath@6d2, p<0,01), “frustracédo” (r=0,312,
p<0,01) e “arrependimento com a escolha realizdd0,242, p<0,01) — quanto maior o
nivel de complexidade percebida da tarefa decistra@ores sdo 0s niveis de sobrecarga,
frustracdo e arrependimento com a decisdo tomadtet&nto, de maneira oposta aos
resultados do Sistema 1, indugdo da utilizacdo ter8a de raciocinio evidenciou a
correlagdo negativa entre “complexidade percebida™atratividade do conjunto de
alternativas” (r=-0,185, p<0,05), — ou seja, quantiezando maior raciocinio no processo de
julgamento e tomada de decisdo, quanto maioresivassnde complexidade da tarefa

decisoria, menor € a atratividade do conjuntopi®es para a escolha.

Ainda, com excecao da correlacdo entre si (r=-0,1840,05), "percepcédo de
sobrecarga com a tarefa decisoria” e "atratividbdeonjunto de alternativas para a escolha”
apresentaram correlacdes com todas as demais eiari@esentes no estudo, entretanto, de
maneira oposta. Ao passo que a “percepcao de sobhedcse relacionou positivamente com
“complexidade percebida da tarefa decisoria” (r4R,6p<0,01), “frustracdo” (r=0,42,
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p<0,01) e “arrependimento” (r=0,368, p<0,01), adtwidade do conjunto de alternativas” se
relacionou de maneira negativa com estas mesmaseiar (r=-0,185, p<0,05, r=-0,427,

p<0,01 e r=-0,421, p<0,01 respectivamente). Dastad, 0 crescimento na complexidade,
frustracdo e arrependimento do individuo € acomg@dmipelo aumento na percepcao de

sobrecarga, e queda na atratividade do conjunédteimativas.

Ja os resultados referentes ao “arrependimentoacesaolha realizada” apresentaram
correlacdo positiva com as variaveis “complexidgoercebida” (r=0,242, p<0,01) e
“percepcédo de sobrecarga” (r=0,368, p<0,01) — ddomgue quanto maiores os valores
destas variaveis, maior foi o nivel de arrependimesportado pelos participantes do estudo.
Destaca-se que, por meio da manipulacdo do Sistefreciocinio), o “arrependimento” do
individuo apresentou ainda correlacdo negativa oamivel de atratividade do conjunto de
alternativas disponiveis para a escolha (r=-0,4%10,01), quanto mais atraente é tal
conjunto, menor é o arrependimento com a decis@iada — correlacdo esta ndo reportada na

manipulacéo do Sistema 1.

A varidvel dependente "frustracdo”, de modo simdla relatado na manipulagéo do
Sistema 1 (intui¢cdo), correlacionou-se de formatpasa “complexidade percebida da tarefa
deciséria” (r=0,312, p<0,01), “percepcdo de sobgxka (r=0,420, p<0,01) e
“arrependimento com a decisdo tomada” (r=0,751,,8§0 de modo que valores mais
elevados nestas varidveis estdo relacionados acenéomma frustracdo do individuo
relacionada a decisdo tomada. Entretanto, diferesnte dos resultados relacionados ao
Sistema 1 (intuicdo), quando manipulado o Sistem@aliocinio),a variavel dependente
“frustracdo” também apresentou correlacdo negativa a atratividade do conjunto de
alternativas (r=-0,427, p<0,01) —ou seja, quantmores o0s niveis de atratividade do

conjunto de alternativas, maior foi a frustracgmréada pelos dos participantes.

Os resultados do experimento apontam que diferesisdsmas de processamento
cognitivo apresentam, de fato, padrbes cognitives respostas distintos. Ainda, foi
evidenciado que o efeito de sobrecarga de escothaseja, o decréscimo na satisfacdo do
individuo com a deciséo tomada - se relaciona cora série de variaveis, e ndo somente o
numero de alternativas ou a complexidade percetidao apontado pela revisdo tedrica
(GREIFENEDER et al., 2010, IYENGAR, LEPPER, 200CHEIBEHENE, 2008). A seguir
€ desenvolvido um capitulo dedicado a discutiressiitados do presente estudo com relacao
a sua intersec¢do com o design e o trabalho do PSS.
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6. DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Os resultados apresentados demonstram a imp@tdaosijulgamentos do individuo
acerca da tarefa deciséria em relacéo a evocacaéedo de sobrecarga de escolha. Apesar
de o uso dos diferentes sistemas de processamegiitico manipulados — raciocinio e
intuicdo — causarem resultados distintos, € comamizos o fato de que néo € unicamente a
guantia de alternativas e atributos o fator resppgigpela ocorréncia do efeito de sobrecarga
de escolha — premissa jA mencionada por Greifenetleal. (2010) e também por
Scheibehenne et al. (2010) —, mas sim a avaliagépate do individuo em relacdo a tarefa

decisdria e seus aspectos relacionados.

Deste modo, pode-se melhor compreender a inconsigtéeportada nos resultados
dos experimentos analisados na revisao da literauambém na metanalise desenvolvida
por Scheibehenne et al. (2010). Por ser constra@idpartir de diferentes teméticas,
envolvendo produtos, quantias e situacdes distiatascada experimento, 0 quesito da
“avaliacao individual” em relacéo a tarefa de tomdd decisdo torna inviavel a comparacao
direta entre experimentos. Até mesmo o foco de awuilos estudos relacionados a
sobrecarga de escolha — a partir de que momenioneno de alternativas se torna excessivo
— pode ser questionado, pois, como depende deéneade aspectos individuais, ndo ha uma

resposta Unica para este questionamento.

Tais conclusbes sao aprofundadas a seguir por deeidiscussdao dos resultados
apontados na analise do experimento, sendo estdiddivem dois momentos: (1) um
primeiro dedicado a verificacdo das hipéteses pmtaono estudo, (2) e o segundo momento
focado na discusséo das implicacfes tedricas egsatos resultados encontrados ao campo

do design.

6.1 VERIFICACAO DAS HIPOTESES

Daniel Kahneman (2011) afirma que, no dia a dias@es humanos, ha uma clara
dominancia de estratégias de tomada de decisadtiviag, cujas caracteristicas de
automaticidade e inconsciéncia se contrapdem amoti@io”. Em apoio a esta premissa,
Messner e Wanke (2010) comprovaram que, em algusiascdes, este tipo de
processamento cognitivo subjetivo pode vir a radogiefeitos relacionados a sobrecarga de

escolha, principalmente a queda na satisfacdoayaeteriza a ocorréncia deste fenémeno.
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No entanto, os resultados encontrados no presgpezimento refutaram a hipotese
gue (H1) a ocorréncia do efeito de sobrecarga delles depende da forma pela qual o
evento € processado pelo individuo (intuicdo otocatio). Tal hipotese é refutada pois ao
comparar as variaveis dependentes mensuradas ia g@arSistema 1 (intuicdo) com as
obtidas pela inducdo do Sistema 2 (raciocinio), Wd@m evidenciadas diferencas
significativas entre conjuntos — incluindo “satggia do individuo”, apontada pela reviséo
tedrica como preditora do efeito de sobrecargasdeliea (SCHEIBEHENNE et al., 2010).
No entanto, destacam-se a seguir algumas impostdifssencas entre o presente estudo e o

desenvolvido por Messner e Wanke (2010).

As autoras manipularam apenas 0 numero de alteasadis quais 0s participantes da
pesquisa sao expostos. Entretanto, o presenteoestadipula adicionalmente o niumero de
atributos por meio das quais cada alternativa €rilesadicdo esta responsavel por um
aumento consistente na complexidade percebidarefa @ecisoria, que pode vir a contribuir
para reducao da satisfacao final do individuo (GEERIEDER, 2010; WAN et al., 2012).

Ainda, como descrito anteriormente, as propriasreifcas nos tipos de produtos
sendo avaliados podem vir a evocar diferentes eslerresultados com relacdo a evocagao
do efeito de sobrecarga de escolha. Como exemelida ao seu baixo custo monetéario a
escolha de um simples lapis (GREIFENEDER et all02@ode ser caracterizada como de
baixo envolvimento, evocando naturalmente um psarasnto mais intuitivo no tomador de
deciséo (PETTY et al., 1983). Em oposicéo, a esctéhum mpPlayer (GREIFENEDER et
al., 2010) — de maior valor monetario — pode sacrehar a utilizacdo de maior raciocinio
durante a tomada de decisdo. O envolvimento coomada de decisdo aqui mencionado €
apenas um dos fatores que podem ser relacionaddifebencas de processos e resultados
gue distintos produtos propiciam ao efeito de smyga de escolha. A revisao da literatura
ainda aponta que preferéncias bem estabelecida®DBAN et al.,, 2009) e tracos de
personalidade do individuo (SCHWARTZ et al., 20q#)dem impactar o efeito de
sobrecarga de escolha.

Como outro aspecto de distingdo entre o presemtelee® o de Messner e Wanke
(2010), as autoras induzem o individuo ao maior desaua intuicdo ao lhes demandar a
resolucdo de tarefas analiticas em um momento pr&vesolha do produto. De modo
distinto, o presente estudo demanda dos parti@paat depreciacdo de sua capacidade

cognitiva durante o processo tomada de decisdoace amtes, ao lhes demandar que
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memorizem um numero de 9 digitos durante a esabthartefato. A teoria que embasa
ambos os métodos tem como argumento o fato deqgaedo requisitados a utilizar certo
esfor¢co cognitivo para resolucdo de tarefas, ha depaeciacdo na capacidade cognitiva do
individuo que induz a utilizacdo de um sistema rirdistivo para a resolucédo de problemas
(FRANKISH, EVANS, 2008; CHUN, KRUGLANSKI, 2006). Nentanto, segundo a
literatura, tarefas sequenciais aliviam a demandgnitva do tomador de deciséo
(FRANKISH, EVANS, 2008), deste modo, podendo dinmiinai efetividade do estimulo
posterior a tomada de deciséo proposto por MessWé&inke (2010).

Apesar de o método utilizado por Messner e Wanka (R ser oriundo de outros
estudos (DIJKSTERHUIS, OLDEN, 2006), este nao sgmta verificacdo da manipulacao e
inducao do sistema intuitivo para a tomada de decBeste modo, destaca-se o fato de que
0 presente estudo realizado se utilizou de meiog panfirmar 0 sucesso do processo de

inducdo de ambos sistemas de processamento cogitiMicdo e raciocinio).

Ainda relacionado a satisfacdo, o presente estadtbém previu que (H2) a
satisfacdo do individuo tem correlacdo negativa eofrustragdo com a decisdo tomada, e
também que (H3) a satisfacdo do individuo tem tagé® negativa com o arrependimento

com a decisdo tomada — hipéteses aceitas pois:

a) Frustracdo: Em ambos os sistemas de processanmmgndivo manipulados (intuicéo e
raciocinio), identificou-se a relacdo negativa ergatisfacdo” e “frustragcdo com a decisao
tomada” — ou seja, quanto maior a satisfacdo davithub, menores sdo 0s niveis de

frustracdo com a escolha realizada;

b) Arrependimento: em ambos sistemas de processameguitivo manipulados (intuicao e
raciocinio), identificou-se a correlacdo negatin&res “satisfacdo” e “arrependimento com a
decisédo tomada’ — ou seja, quanto maior a satisfdgandividuo, menores séo os niveis de

arrependimentos com a escolha realizada.

Destaca-se que os resultados encontrados naseanalisa e entre grupos ndo foram
suficientes para prover generalizacbes acerca gmadim do numero de alternativas e
atributos na “frustracéo” e “arrependimento coneaisho tomada”. No entanto, assim como
no estudo de Messner e Wanke (2010), o presentdoestidenciou a correlacdo negativa

entre a satisfacdo do individuo e ambas “frustragidarrependimento com a deciséo
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tomada” — ou seja, quanto menor o arrependimefmgstacao do tomador de decisdo, maior

€ sua satisfacao.

De modo a aprofundar a andlise de Messner e W&aB&0), salientam-se as
diferengas encontradas nas analises de correleghpadas entre as variaveis x e y frente ao
funcionamento induzido dos sistemas de (1) intu{@ie raciocinio. No o sistema intuitivo,
a satisfacdo com a decisdo tomada apresentou agdoel(negativa) apenas com o
arrependimento e frustracdo do tomador de decis@nbos aspectos que podem ser
considerados posteriores a decisdo tomada, reflex@®erca de uma acdo passada,
frequentemente relacionadas ao pensamento do oderigpder sido — ou pensamento
contrafactual - (MEDVEC et al., 1995), ou aindaadternativas das quais o tomador de
deciséo abriu mao (SCHWARTZ et al., 2002).

J& no sistema de raciocinio, a satisfacdo apmserttrrelacdo com todas demais
variaveis dependentes: negativa com percepcao melexidade, sobrecarga, frustracédo e
arrependimento; e positiva com a atratividade dgurdo de alternativas. Nesse sistema de
processamento cognitivo em especifico, destacaiseatpuns dos aspectos influentes na
satisfacdo podem ser anteriores a tomada de decis@mo a percepcdo de complexidade e
sobrecarga, e também a avaliacao de atratividademjanto de alternativas. As correlacdes
apresentadas pela variavel “satisfacdo com a deds@ada”, em ambos sistemas de

processamento cognitivo, estéo ilustradas na fiydira seguir:

Figura 14: llustracdo das correlacdes da varidepéddente “Satisfacao”.

SISTEMA 1 SISTEMA 2
SATISFAGAO SATISFACAO

e N

ARREPENDIMENTO  FRUSTRAG

A P US

ol /\\--: )

Fonte: Elaborada pelo autor.

Tais diferencas de resultados reforcam a premiasintdicdo e raciocinio como
sistemas distintos, porém relacionados, que fuacoatravés de processos e ferramentas
proprias, podendo assim alcancar resultados distiat partir de um mesmo estimulo
(KAHNEMAN, 2003; KAHNEMAN, 2011) - no caso do prege estudo, a satisfacdo do
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individuo é correlacionadas com diferentes varggeiando analisada pela o6tica da intuicao

ou raciocinio.

Deste modo, pode-se argumentar que o efeito deecaiga de escolha ndo esta
unicamente na quantia de produtos e atributos posicio (GREIFENEDER, 2010;
SCHEIBEHENNE et al., 2010), mas também na avaliagéste conjunto por parte do
tomador de decisdo que, por sua vez, ocorre deiraargistintas em cada um dos dois
sistemas de processamento cognitivo. Deste modoreferéncia e busca por grandes
conjuntos de alternativas — atrelada a uma possiarkira de reduzir os custos de busca por
mais opcdes REED et al.,, 2011 ), probabilidade deomtrar uma melhor alternativa
(DIEHL, POYNOR, 2010), ou ao simples desejo por angs e novidades (ARIELY,
LEVAV, 2000) — passa a ser uma medida de persgedivtomador de decisdo, onde sua
avaliacdo do conjunto de alternativas como “extépsssa a ser mais importante do que a

variedade deste em si.

Neste cenario, a quantia de alternativas e atisbaiisa como urtrigger das variaveis
dependentes descritas anteriormente, como por éae@pqudo complexo é a escolha de
uma alternativa? O qudo atrativo é o conjunto thrradtivas? O quéo sobrecarregado eu me
sinto frente a esta quantia de escolhas? Todas ieflteenciando a avaliacdo final da tarefa

de tomada de decisdo e, consequentemente, acaisiaal do individuo.

Assim, cada situacdo de tomada de decisdo se tonmnavento que demanda uma
investigacdo prépria, susceptivel aos mais divefatmes jA& mencionados na literatura
relacionada a sobrecarga de escolha com possifleérinia sobre o efeito, como por
exemplo: conhecimento anterior do tomador de dec{§&ZREIFENEDER et al., 2010),
preferéncias bem definidas (GOODMAN et al., 2008) tendéncia em procurar sempre
alternativa 6tima(SCHWARTZ et al., 2002).

Com relacdo a outras diferencas especificas eistesm® intuitivo e de raciocinio,
previu-se que (H4) quando induzido a utilizar ot 1 (intuicdo), ndo ha impacto do
aumento da quantia de produtos e atributos ofestadocomplexidade percebida da tarefa
decisoria (sem diferencas significativas nestaavatia medida que é manipulada a quantia

de produtos e atributos). Tal hipotese foi refutpdes as analisepost-hocidentificaram

" Perfil maximizerindividuo propenso a investir um maior esforgo nsda pela melhor opgéo possivel
(SCHWARTZ et al., 2002).
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diferencas significativas na complexidade perceladarca da atividade de escolha do
produto entre as respostas dos grupos expostogsestiapario composto por 30 alternativas
vs. 9 atributos e o de 6 alternativas vs. 9 atobut ambos mediante a manipulacdo do

sistema intuitivo.

Em oposicdo, foi previsto que (H5) quando induzaloutilizar o Sistema 2
(raciocinio), o aumento da quantia de produtosikubs ofertados impacta a complexidade
percebida da tarefa decis6ria — quanto maior o nurde produtos e atributos, maior é a
complexidade percebida. Esta hipotese foi aceifg, p@ manipulagcdo do raciocinio, as
analisespost-hocapontaram diferencas significativas entre a coxigéele percebida da
tarefa decisOria nos 0s grupos expostos ao quastiooomposto por 30 alternativas vs. 4

atributos, em relagdo ao de 6 alternativas vsiduas.

Greifeneder et al. (2010) afirmam que a quantialternativas e atributos da tarefa
decisdria sdo apenas elementos que contribuemapammplexidade percebida da tarefa
decisodria — sendo este, portanto, o aspecto pahogsponsavel pela evocacao do efeito de
sobrecarga de escolha. Em adicao, os autores afincieam que tal complexidade percebida
nao € um aspecto linear, sofrendo influéncia dohecimento anterior do tomador de
decisdo. Entretanto, experimentos envolvendo estenhecimento anterior” ou
“familiaridade” acerca do objeto de tomada de dexig foram realizados, apresentando
resultados distintos: ao passo que Soyer e Hog@@il) reportaram influéncia da
familiaridade em seu experimento sobre doacgfes ganmacdes ndo governamentais
(ONGs), Park e Jang (2012) nao reportaram infl@ésignificativa da familiaridade sobre a
tomada de decisdo em seu experimento sobre a asgellpacotes turisticos. Wan et al.
(2009) ainda identificou influéncia da familiaridgadobre aspectos relacionados a tarefa
decisoria — como confianga relacionada a escolltes #2tempo necessario para a escolha do
produto — que, entretanto, ndo sdo capazes de eviteorréncia do efeito de sobrecarga de

escolha.

Sendo a “satisfacdo com a decisdo tomada” um dosigais aspectos responsaveis
por evidenciar o efeito de sobrecarga de escol6&lEBBEHENNE et al., 2010, IYENGAR,
LEPPER, 2000), e — segundo Greifeneder et al. (2018 complexidade percebida o fator
regente do efeito de sobrecarga, previu-se que gtmento da complexidade percebida se
relaciona de forma com a satisfacdo do individsta Bipotese foi aceita em partes devido a

diferencas reportadas a partir da manipulacéostensas de processamento cognitivo:
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a)Sistema 1 (intuicdo): quando manipulado o sisteménfuicdo), ndo foi reportada
correlacdo significativa entre as variaveis depetede “satisfacdo” e “complexidade

percebida”;

b) Sistema 2 (raciocinio): quando induzidos a utilizeior raciocinio durante a tomada de
decisdo, a satisfacdo com a decisdo tomada aprasemirelacdo negativa com a
complexidade percebida acerca da tarefa decisogaanto maior a satisfacdo, menor a
complexidade percebida.

Os resultados suportam os achados de Greifenedér(@010) em relacéo a relacao
entre complexidade percebida e satisfacdo do ohaivi Em adicdo, visto que nédo foi
encontrada a mesma relacdo quando induzido o sistmitivo (1), suporta-se também a
hipétese de que em experimentos laboratoriais oficipantes tendem a utilizar maior

raciocinio — proposta pela metanalise de Scheilmehenal. (2010).

A premissa de que ndo € unicamente a quantia dmativas e atributos o fator
responsavel pela ocorréncia do efeito de sobreckrgscolha (GREIFENEDER et al., 2010;
SCHEIBEHENNE et al., 2010) € comprovada por meis darrelacdes entre variaveis

identificadas no experimento.

A partir da premissa de que a satisfacdo € a pahaiariavel responsavel por
evidenciar o efeito de sobrecarga (GREIFENEDER.gP@10, IYENGAR, LEPPER, 2000),
a figura a seguir (15) descreve os padrdes distia® relacbes para cada sistema de

processamento cognitivo manipulado (intuicdo eordnio).

Figura 15: llustracdo das correlacfes da varidepéddente “Satisfacéo”.

SISTEMA 1 SISTEMA 2
SATISFACAO SATISFAGAO
ARREPENDIMENTO ~ FRUSTRAGAO

Fonte: Elaborada pelo autor.

O detalhamento das correlagbes entre variaveisngadas a partir da manipulacéo
dos sistemas (figura 15) permite melhor compreeadeemissa de que ndo € unicamente a

quantia de alternativas e atributos que se relacmm a satisfagdo do individuo — tal
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variavel se relacionada a diferentes fatores quameéasurada a partir da inducdo de

raciocinio ou intuicao.

Para o sistema intuitivo, a satisfacdo do individeorelaciona inversamente com
arrependimento e frustragdo com a decisdo tomaglearto menores 0s niveis destas duas
variaveis, maior € a satisfacdo do tomador de @eciBeste modo, nas ocasides em que é
utilizado este sistema de processamento intuiigoyariacées na satisfacdo do individuo —
foco da mensuracdo do efeito de sobrecarga dehaseol se relacionam tanto com a
frustracdo como com o arrependimento do tomadatedesdo, e ndo apenas com 0 nimero
de alternativas ou a complexidade percebida déatdexisoria como sugerido pela literatura
(GREIFENEDER et al., 2010; SCHEIBEHENNE et al., @01YENGAR, KAMENICA,
2010).

Ja para o sistema 2 (raciocinio), quando o tomadodecisdo esta consciente e
raciocinando acerca das alternativas a sua disgmgsas resultados apontam uma relacéo
negativa entre a satisfacdo do tomador de decis@s @ercepcdes de sobrecarga e
complexidade — uma relacdo mais clara com o nurderalternativas apresentadas ao

individuo.

Ainda, destaca-se a ocorréncia do mesmo padréelalges entre sistema 1 e 2 no
gue diz respeito a “frustracdo” e “arrependimentfdrca a interelacdo entre os sistemas de
processamento apontada pela teoria (EVANS, 200HMBMAN 2011) - ndo existe uma
linha que os divide claramente, de modo que o rmsestee raciocinio se abastece das

avaliacdes automaticas geradas por meio do sistenitvo.

Cabe destacar o impasse gerado pela correlacadivaegatre satisfacdo e a
atratividade do conjunto de alternativas. Segundibemtura disponivel, é natural do ser
humano a busca por um maior conjunto de alterrmtivaseja pela ideia de que é mais
provavel de encontrar uma melhor alternativa (DIEADYNOR, 2010) ou para diminuir os
custos de busca (REED et al., 2011), ou ainda @oa rcuriosidade ou desejo por novidades
(ARIELY, LEVAV, 2000). Entretanto, embasado na mastaoria, grandes conjuntos de
alternativas acabam por evocar o efeito de solaa® escolha. Mas entao como se define o
gue € considerado um conjunto atraente de alteas&i Esta é apenas um dos

guestionamentos que levantam a hipotese de ingedbigdo efeito de sobrecarga de escolha
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a partir de dominios especificos de produto — atobaixo envolvimento, ou ainda — por

exemplo — relacionados a saude ou lazer.

6.2 DISCUSSAO ACERCA DAS IMPLICACOES TEORICAS E PRIEAS DO ESTUDO
NO DESIGN

Apesar de o design trabalhar com conhecimento prente das ciéncias humanas, as
proposi¢cdes universais das ciéncias comportameata@iais ndo garantem diretamente o
sucesso dos projetos. Desta maneira, estudosficientievem ser desenvolvidos no campo e
incluir o uso de sistemas de conhecimento e metgd multidisciplinares que, quando
logicamente conectados no campo do design, melandem as necessidades especificas da
area (CROSS, 2010).

O presente estudo adota os conceitos de “sobredargacolha” e “sistema produto-
servico” como sistemas de conhecimento multidistpés, cuja intersecgdo se apresenta
propicia a discussao no campo do design.

O sistema produto-servicgroduct-service systengu PSS) € descrito como um
sistema de produtos, servicos, redes de supdrifagstrutura que devem ser projetados
para ser:. competitivos, satisfazer o usuario émpacto ambiental reduzido (MONT, 2001,
p.36). Por sua vez, o efeito de sobrecarga delessa relaciona a queda na satisfacdo do
individuo evidenciada quando este realiza uma kaapartir de um conjunto muito extenso
de alternativas (IYENGAR, LEPPER, 2000).

Faz-se pertinente salientar a “satisfacdo do iddivi como a principal interseccéo
entre os conceitos de sobrecarga de escolha eA®S%sso que tal satisfacdo € a variavel
gue aponta a ocorréncia — ou ndo — do efeito deesalga, € também um dos pilares de

trabalho do PSS e, por conseguinte, de interessamapo do design.

Com base em tal premissa, o presente capitulotdiscseguir algumas contribuicdes
propiciadas ao campo do design por meio da comgdieem estudos relacionados ao efeito de
sobrecarga de escolha e sistemas de processargnibvo — proposta como objetivo geral
do presente trabalho. Deste modo, a discussdoua gegegmentada em trés grandes topicos
de interseccéo entre o campo do design — maisiBspeente referente ao trabalho do PSS
— e o efeito de sobrecarga de escolha, sendo €btedratividade do conjunto de alternativas
como objetivo estratégico; (2) o usuario no cedwqrojeto; (3) a importancia do contexto

para a tomada de deciséao.
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6.2.1Atratividade do Conjunto de Alternativas Como Objetivo Estratégico

Uma das contribui¢cdes basicas dos estudos acereteitio de sobrecarga de escolha
ao design diz respeito a atratividade relacionamaamplos conjuntos de alternativas. Tal
caracteristica foi evidenciada ja no primeiro estsiobre o efeito, desenvolvido por lyengar e
Lepper (2000), no qual investigaram a atratividad®mpra de um produto (geléias) quando
apresentado em conjuntos amplos ou reduzidos. Aotan@m um supermercado duas
diferentes tendas ofertando geléias — uma compumtaé produtos, outra por 24 —, o
experimento reportou que mesmo na impossibilidade cdmparacdo direta entre

agrupamentos, o maior conjunto de alternativapsEsantou mais atraente aos participantes.

Tal busca por alternativas € inerente ao indivielse relaciona com a crenca de que,
quando se realiza uma escolha dentre um largo minjde opg¢bes, ha uma maior
possibilidade de se encontrar uma melhor alterag@88CHEIBEHENNE et al., 2010), de
modo que o tomador de decisdo se sujeita até messaxrificios para desfrutar de tal
amplitude de possibilidades (DAR-NIMROD et al., 9DCEm complemento, outros estudos
ainda apontam menores niveis de satisfacdo e matvam situagdes nas quais o individuo é
privado da possibilidade de escolha (ZUCKERMANIel878).

No presente estudo, pode-se evidenciar tal prenasgartir da relacdo positiva
encontrada entre “atratividade do conjunto de rétitras” e “complexidade percebida da
tarefa decisoria”, de modo que, a medida que a letidlade percebida aumenta, o conjunto
de opg¢les se torna mais atraente. Entretanto efaesessério ressaltar que tal relagéo foi
evidenciada apenas quando o individuo é levadmartsua decisdo de modo mais subjetivo
e automatico (Sistema 1). De modo oposto, quandiazido a empregar maior raciocinio na
avaliacdo da tarefa decisoria, a correlacio eraatentre “atratividade” e “complexidade” é
inversa — quanto mais complexa é a tarefa de escwilanor € a atratividade reportada com

relacdo ao conjunto de opcdes.

Tal associacao de resultados pode ser relacionaga@ese proposta por Messner e
Wanke (2010): O Sistema de intuicdo (1) evoca aefidos automaticos e subjetivos
relacionados aos grandes conjuntos de alternativa®mo, por exemplo, uma maior
probabilidade de encontrar uma boa alternativa aweaca na realizacdo de uma melhor

escolha. Em contrapartida, o Sistema de racio€®)ioontempla a avaliagdo consciente deste
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agrupamento de opc¢des, associado pela teoria agimdo efeito de sobrecarga de escolha
(SCHEIBEHENNE et al., 2010).

Este comportamento na prética pode ser evidenciadestudo de lyengar e Lepper
(2000) sobre geléias, no qual o conjunto compostam maior nimero de produtos chamou
mais a atencdo dos individuos, entretanto, reswdtouum menor nimero de compras (a
tomada de decisdo em si). Em oposicao, apesaradapnésentar um numero tao elevado de

visitacdo, a tenda com menor nimero de produt@saptou maior numero de vendas.

Para o design, esta diferenciacdo entre audiénoigeersdo em vendas é pertinente
para o pensar estratégico do PSS. Retomando o eExdmpxperimento de lyengar e Lepper
(2000), a tenda com 24 variacOes de produto seseqige mais pertinente para o objetivo
estratégico de estimular interacdo entre o indiviel® mix de produtos da empresa, gerando
conhecimento e familiaridade de marca. No enta®®, objetivo estratégico for a geragéo de
demanda dos produtos da empresa, a tenda com refgutzida (6 produtos) demonstra maior
pertinéncia segundo os resultados do experimensmloieecarga de escolha realizado. Este é
um exemplo pratico de como o conhecimento aceraaitm de sobrecarga de escolha pode
auxiliar o agir estratégico do design a partir &&P

Assim, uma vez conscientes do impacto da variagdgudntidade de alternativas no
comportamento do individuo, expande-se a habilididedesigners em tornar mais atrativos
tanto bens tangiveis como intangiveis ao se trabahcomposicdo da oferta. Além de
trabalhar com temas classicos relacionados ao catopdesign — como a qualidade de
materiais e atributos técnicos — a atencdo do iesyénde ser despertada por meio da
ampliacdo de alternativas ou portfolio, comunicagilicdo de servicos, extensdes de linha

ou até mesmo a customizacédo de produtos (MOREIOO2P

Destaca-se que tais atividades se relacionam cotrésgperspectivas mencionadas
por Morelli (2002) para compreenséo do conceit®&déema Produto-Servico: a perspectiva
do marketing tradicional, a do marketing de serigoa perspectiva do gerenciamento de
produtos. No marketing tradicional, o PSS origineaumudanca de foco das caracteristicas
materiais do produto para um outro foco na coml@ioate produtos a servigos, formando
novas demandas a concepcao e producdo. No marlairggervico, o PSS representa a
evolugcdo dos servicos massificados para uma abemdate servicos mais direcionados e

personalizados. No gerenciamento de produtos, orefég-se a extensdo do componente
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servico em torno dos modelos de negdcios orientpd@s produto ou o componente produto

em torno dos modelos orientados para servico.

Faz-se pertinente ressaltar o fato de que algusrasticas e cenarios de decisédo
tendem a evocar sistemas de processamento cogegipacificos. Como exemplo, Petty et
al. (1983) relacionam tematicas como saude, egodeualto valor monetario ao
processamento por uma rota central, com maior &msa e raciocinio empregados, ao
passo que questdes triviais, de baixo valor mooetar regidas pelo habito tendem a ser
relacionadas a um processamento periférico, ingemsce automatico.

Assim, destaca-se que os resultados do presenggiregpto apontaram que, quando
0 sujeito processa a informacéo utilizando raciogio efeito de sobrecarga de escolha se
relaciona a aspectos que podem ser avaliados enemoranterior a tomada de deciséo —
como atratividade do conjunto de alternativas, gqegéo de sobrecarga e complexidade da
tarefa decisoria. Ao mesmo tempo, a literatura &pque a ampla quantidade de alternativas
tende a se apresentar mais atraente ao individCidESBEHENE et al., 2010), mas também

evocar maiores indices de complexidade e sobre(@REBIFENEDER et al., 2010).

No entanto, 0 mesmo padrdo ndo se repete quantlizéda intuicdo. O efeito de
sobrecarga de escolha por meio deste modo de pewoesto se relacionada com o
arrependimento e frustracdo do individuo com as@ectomada, aspectos avaliados apos a

escolha ser feita.

Assim, o presente autor destaca que a combinaggesdaspectos — as formas de
processamento cognitivo e o efeito de sobrecargasdelha — propicia uma mudanca na
forma de se pensar o projeto de PSS. O pensar athutpr mantém suas caracteristicas
cldssicas de busca por exceléncia funcional, designateriais, assim como 0s servi¢cos
continuam visando agregar valor e satisfazer owuoitor (MORELLI, 2002) — a diferenca
estd no pensar em como construir um sistema de récagdo capaz de propiciar ao
individuo a atratividade dos amplos conjuntos ter@éhtivas, entretanto, sem evocar o efeito
de sobrecarga de escolha. Em complemento, ao ceng@ecomo a satisfacdo do individuo
se relaciona com demais varidveis a partir de c#&tama de processamento (intuicdo e
raciocinio), a inducéao de um sistema especificmawda de decisdo passa a ser incorporado

também no escopo de atuacéo estratégica no PSS.
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Assim, dispor de um numero elevado de alternatpade ser Gtil & empresa e
benéfico a satisfacdo do individuo caso exploraglandneira consciente e estratégica. Em
exemplo, para situagfes nas quais ha alto envaiworao tomador de deciséo, e, portanto, é
utilizado prioritariamente o raciocinio no processato da informacado, a quantia de ofertas
deve ser ressaltada de modo a ampliar a atratvidacconjunto de opc¢Oes, entretanto, sem
gerar situacdes complexas e de sobrecarga aododiv€Como exemplo pratico, utilizando o
componente da comunicacdo do PSS, simplesmentengifaao tomador de decisdo que o
produto ou alternativa € oriundo de um vasto cdojue op¢Bes acaba por tornéd-lo mais
atraente frente aos demais (DIEHL, POYNOR, 2018}a khformacéo pode ser desdobrada e
enfatizada na forma como a empresa se apresentsseass consumidores, buscando

incorporar a sua marca e produtos a “atratividadeveniente de grandes conjuntos.

Ainda com relacdo a utilizacdo do raciocinio partoraada de deciséo, a prépria
composicao das alternativas pode ser estrategi¢arnrabalhada para ser simultaneamente
atraente, compostas por diversas opcoes, mas ewti@ito de sobrecarga de escolha. Neste
caso, deve-se salientar claramente ao consumidbfeasncas entre alternativas, diminuindo
a complexidade da tarefa de decisdo, mas manterelevado numero de opgbes. Como
exemplo, pode-se apontar o relato de Ariely (2G@rca de uma empresa que langou uma
versao piorada de seu proprio produto para facditsomparacao e tomada de decisédo de seu
consumidor, tornando evidente o produto “melhoradoino a escolha certa. Pode-se
empregar a mesma logica e comunicar ao usuéricedtes produtos e alternativas, mas se

utilizar de artificios para salientar e tornar alarmelhor escolha a ser feita.

No entanto, quando se tratando de eventos de laixolvimento por parte do
tomador de decisdo — implicando em maior uso dogssamento intuitivo da informacéo -,
0 presente estudo apontou que a atratividade durdonde alternativas, assim como
percepcbes de sobrecarga e complexidade, ndo selacmnam com a satisfacdo do
individuo. Neste tipo de processamento a satisfagdoorrelaciona com arrependimento e
frustracdo posterior a realizacédo da escolha. Dest®, assim como descrito anteriormente,
faz-se pertinente propiciar artificios que certign o tomador de decisdo que foi realizada a
escolha correta, como o posicionamento de um pooduperior ao lado de evidentes

alternativas inferiores.

No entanto, ao trabalhar a composi¢céo e comunicdg@derta visando a atratividade
dos grandes conjuntos de alternativas, torna-seeimte o risco de, ao se relacionar produtos
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e servigcos para o desenvolvimento de uma ofertgriatia, acabar por aumentar o nimero de
alternativas e complexidade da tomada de deciséstaba-se o fato de que os profissionais
de design devem tomar cuidado para, ao articutarndinagdo de produtos e servicos como
uma oferta Gnica, ndo promover situacdes de salgeck escolha que venham a prejudicar

a experiéncia do usuario.

Deste modo, salientam-se a seguir algumas dirstgeeais baseadas na atratividade

de grandes conjuntos Uteis ao desenvolvimentoaetps de design:

a) avaliar o conjuto de alternativas que o mercadeeoéepara o produto antes de iniciar a
frase projetual, verificando seu tamanho, caratieas e diferenciais entre marcas e

modelos;

b) além de trabalhar aspectos como a qualidade deiais atributos técnicos, a percep¢ao
de diversidade de alternativas pode ser despepadanaio da ampliacdo de portfolio,
comunicacdo, adicdo de servigcos, extensdo de lathaté mesmo a customizacdo de

produtos;

C) observar que grandes conjuntos de alternativagmeradser mais atrativos e complexos,
mas dificultam a decisdo e podem estar associados alescréscimo na satisfacdo do

usuario;

d) observar que a atratividade dos grandes conjurgadternativas se desenvolve de modo
distinto de acordo com o sistema de processamerdaitivo utilizado — intuicdo ou
raciocinio (respectivamente, situacfes de tomadkecdisdo de baixo e alto envolvimento);

e) quando utilizando intuicdo, a atratividade do catgude alternativas se correlaciona de
modo positivo com a complexidade percebida da dadsfciséria. Deste modo, quanto
utilizando tal sistema de processamento cognifpeale-se tornar o conjunto de alternativas
mais complexo (maior numero de variedades e corpd@s com o objetivo de deixa-lo

mais atrativo;

f) quando utilizando raciocinio, a atratividade dojeoto de alternativas se relaciona de
modo negativo com a complexidade percebida — quaaie complexo, menos atraente € 0
grupo de opg¢des. Assim, quando a tomada de deeii@a maior raciocinio, deve-se tornar

claras as melhores alternativas disponiveis awiohad, salientar a diferenca entre produtos e
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eliminar porfélios excessivamente extensos — mimmido assim a complexidade

relacionada a escolha de uma alternativa.

6.2.2A Satisfacdo do Individuo e Suas Correlagdes

Cada vez mais o meio académico vem adotando agsarde que 0s bens materiais
sdo apenas meios para a satisfacdo de necessildigjesvas e intangiveis do individuo
(ROCCHI, 2005). Tal premissa ja apresenta amploneecimento nas disciplinas de
geréncia e marketing. Entretanto, no design, ajiazacédo da psicologia do individuo como
objeto de investigacao se popularizou apenas reddéte 90 com o chamado User Centered

Design (ou UCD), auxiliando a repensar as difesefdemas de oferta industrial.

Tal abordagem posiciona formalmente o individuoaseculiaridades no centro do
projeto, retirando a centralidade exclusiva do ptod- oriunda de um periodo em que o
design se apresentava mais estreitamente conexfaalucao industrial (BANNON, 1991).
No entanto, ao se pensar 0 projeto de design & partcomplexidade do ser humano,
diversos questionamentos surgem, como por exerf(@deno o individuo se relaciona com o
objeto?”; “Como podem o0s projetistas investigar relacao?”; e “Como trabalhar este

relacionamento para promover a satisfacéo visadaR®S?".

Estes questionamentos sdo pertinentes para methloaliiar a articulacdo entre
produto, servico e comunicacdo no PSS, destacastip (Btimo componente por sua
caracteristica de guiar e redesenhar as possitelidale interacdo dentro do sistema
(AAKHUS, 2007).

Em exemplo, o presente autor destaca a estrutwaatdapios das red€utback
Stakehousee Applebee’scomo exemplos pertinentes da aplicacdo pratica Idans
conhecimentos e conceitos apresentados no presstido. Sabe-se que a tomada de
decisOes realizada de forma sequencial pode redesfor¢co exigido no processo de escolha
e, logo, reduzir os efeitos relacionados a sobgacde escolha (SCHEIBEHENNE et al.,
2010; ARIELY, LEVAV, 2000). Nestas redes de restamie 0s menus sao divididos em
grandes areas — frangos, carne vermelha, peixesas)aetc. —, induzindo o consumidor a
tomar decisdes em etapas: Que tipo de prato ejo@ddesta categoria, qual prato escolher?

E com relacdo ao prato escolhido, quais sdo osamslacompanhamentos? Esta divisdo
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clara dos conjuntos de alternativas facilita 0 psso de decisédo do individuo em um evento
no qual sdo possiveis centenas de combinacbesvegiessiue, se consideradas ou

apresentadas simultaneamente, podem ampliar a exicigdle da escolha e comprometer a
satisfacdo do consumidor.

Destaca-se o papel da comunicacdo no exemplo dexa,vez que o produto e
servico do estabelecimento comercial (como atendimme alimentos) permanecem 0s
mesmos. A forma de comunicar a oferta dos resteegaconsumidores tende a guiar formas
especificas de interacdo que impactam a satisf@gaodividuo. Logo, entender como este
sujeito recebe, interpreta e processa a informagéo seja, decodifica a mensagem proposta

pela empresa — torna-se essencial ao trabalho 8o PS

Neste contexto, as pesquisas relacionadas ao dieisobrecarga escolha podem ser
descritas como contribuicbes para atender a egestignamentos. Assim, visando investigar
a depreciacdo na satisfacao do individuo provopatta efeito de sobrecarga de escolha, o
presente estudou evidenciou o fato de que tal fendmmdo se relaciona unicamente com a
guantia de produtos ou alternativas das quais vithe dispde, mas também com a
percepcdo deste acerca da tarefa decisoria — assim mencionado no exemplo das redes

de restaurante apresentado no paragrafo anterior.

Tal premissa se baseia no fato de que, ao avalieamente o impacto do numero de
alternativas sob a satisfacdo do individuo, ndanfoencontradas diferencas significativas
nos resultados do presente estudo. Entretantomfodentificadas correlacdes entre a
satisfacdo e variaveis dependefitds estudo relacionadas & percepcdo acerca da taref

decisoria e escolha realizada.

7

Deste modo, como “satisfacdo” € um aspecto subjetide modo que muitas vezes
0S sujeitos nem mesmo conseguem relatar o porqueiaesatisfacdo -, por conseguinte,
apresenta-se como um aspecto de dificil investegacdrabalho em projetos de design.
Entretanto, os resultados do presente estudo sEsesgppam pertinentes para introduzir
aspectos relacionados a satisfacdo como altereadivanvestigacao e trabalho estratégico a
partir do design, sendo eles: frustracéo e arrepmmdo com a decisdo tomada; percepcgao de

complexidade e sobrecarga; e atratividade do ctmpm alternativas.

8 v o ~ . . ~ .
Satisfagdo, frustragdo e arrependimento com a decisdo tomada, percepg¢ao de sobrecarga e complexidade da tarefa
deciséria, atratividade do conjunto de alternativas.
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Como exemplo, a “complexidade percebida” do cowjumte alternativas é
contemplada por lyengar e Lepper (2000) ao sugerigele a queda na satisfacdo do
individuo é desencadeada pela dificuldade do mesmdiscernir entre alternativas. Assim,
neste contexto especifico, o design pode vir adrussatisfacdo do tomador de decisdo ao
trabalhar a “complexidade percebida” da tarefa sfe@, facilitando o processo de
julgamento e tomada de decisdo - seja pela subiramd até mesmo pele aparente

contraditoria sugestédo de adicao de alternativas.

Faz-se importante destacar que o exemplo dadoaacas redes de restaurantes
Outback StakehouseApplebee’sse pode ser relacionado ao conceito de complexidade
agrupamento do cardapio em divisbes claras (capeses, etc.) facilita ao consumidor
diferenciar alternativas, logo, tornando a taredaedcolha menos complexa. Neste caso o
namero de produtos, e o servi¢o oferecido pela anpecmanecem inalterados, trabalhando

apenas na construcdo da comunica¢ao do PSS.

Ainda, como outro exemplo, Ariely (2010) cita o@a@® uma empresa que, apesar de
langar um produto totalmente inovador, ndo obteweesso devido a dificuldade dos
consumidores em comparar este produto aos demsgpondveis no mercado. Como
alternativa estratégica, os produtores optaramlguyar uma versao piorada deste mesmo
produto — com caracteristicas similares, no entanferiores — e ofertar ambas versdes de
forma conjunta. Como resultado, tal acdo acabowiadnlizar a comparacao direta entre o
produto inovador e sua versdo piorada, facilitandprocesso de tomada de decisdo do
individuo por apresentar uma alternativa claramerdis atraente — aumentando a satisfacao

do individuo com a decisao tomada.

Neste sentido, a compreensao do processo de juigameéomada de decisao a partir
de pesquisas anteriores ao processo projetual e asmelacionadas ao efeito de sobrecarga
de escolha - podem contribuir para o campo a pddirdesenvolvimento de diretrizes
especificas com o objetivo de influenciar o procedgcisério a favor dos objetivos
estratégicos do projeto. A seguir sdo descritasnadg diretrizes projetuais desenvolvidas
com base na identificacdo da correlagdo da sdisfagm as demais variaveis dependentes

do estudo:

a) comprender a satisfacdo do individuo como variguel aponta o efeito de sobrecarga de

escolha;
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b) buscar contornar o efeito de sobrecarga de escqglieeda na satisfacdo) por meio do
trabalho das variaveis dependentes contempladastndo: frustracao e arrependimento com
a decisdo tomada, complexidade e sobrecarga pgasettom a tarefa deciséria, atratividade

do conjunto de alternativas

c) observar que o efeito de sobrecarga se desenvelvaadio distinto de acordo com o
sistema de processamento cognitivo utilizado —igatu ou raciocinio (respectivamente,

situacOes de tomada de deciséo de baixo e altdvanento);

d) quando utilizando intuigéo, o efeito de sobrecatgeaescolha se correlaciona a aspectos
posteriores a tomada de deciséo (frustracdo eesmdepento) Deste modo, deve-se utilizar e
tabalhar o composto do PSS para amenizar taismssrths — como por exemplo, dar ao

individuo a possibilidade de troca do produto awige de assisténcia técnica.

e) quando utiliazando raciocinio, o efeito de sobmg&ate escolha se correlaciona a aspectos
anteriores a tomada de deciséo (percepcao de aofpee complexidade da tarefa decisoria,
e também atratividade doconjunto de alternativ@®ste modo, como mencionado no
subcapitulo anterior relacionado a atratividade gtasdes conjuntos, faz-se importante nos
projetos buscar salientar as diferengas entrenaligas e eliminar portfélios excessivamente
similares. A clareza da melhor alternativa guian@iviiduo a decisbes mais automaticas e,
portanto, mais intuitivas, usufruindo assim dos dbieios relacionados a uma maior
complexidade da oferta (mais atraente), e simudtaeate evitar uma queda na satisfacdo
tomador do decisdo quando se depara com tal cordatx

6.2.3 A Importancia do Contexto Para a Tomada de Deciséo

7

Pensar no produto como algo isolado ou avaliada t& contexto € uma mera
simplificacdo de um complexo processo de julgamentomada de decisdo. A busca pela
compreensao de tal processo se iniciou na décadi,da partir de teorias baseadas na
premissa de o ser humano ser extremamente racsagaiindo todas as regras probabilisticas
previstas e ndo sendo influenciado por seus semtim®u emocdes (STERNBERG, 2000).
Entretanto, estas teorias — hoje nomeadas comsiadds— focavam apenas na decisdo

tomada, e ndo nos motivos ou meios pelos quaidividuo chegou neste resultado.
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Assim, apesar de constituirem modelos incompledssteorias classicas serviram
como base para o desenvolvimento de teorias maadiz#das — de carater descritivo — que
procuram compreender como o0 ser humano realmenta tecisées na pratica cotidiana.
Hoje se sabe, a partir do estudo destas teoriasp ger humano é “racionalmente limitado”,
susceptivel a influéncia de elementos presentesambiente, ou até mesmo de seus
sentimentos e emocgdes, que o levam a tomar decigi@Esiem sempre sdo as melhores

possiveis ou mais l6gicas (KAHNEMAN, 2011).

Assim, o jogo entre atratividade dos grandes cdogue satisfacdo do individuo —
sendo quase que forcas opostas — € uma questategistt emergente que o efeito de
sobrecarga de escolha introduz ao campo do ddsgga.premissa se baseia no fato de que,
ao passo que conjuntos amplos de alternativasvedia@ds como mais atraentes e despertam
maior atencdo do individuo, tendem a resultar eraiside satisfagcéo inferiores — ou seja, 0
tomador de decisdo busca por aspetos que impactyativamente sua experiéncia
justamente por ndo serem capazes de avaliar logitana situacéo e prever seus resultados

negativos.

Os estudos sobre a tematica ndo sdo conclusivoondo pde providenciar
generalizacOes e verdades absolutas sobre o tenentp, ha ainda a necessidade de estudos
para a compreensdo total do efeito. Em adicdo, rappetiva proposta pelo PSS da
combinacdo entre produtos, servicos e comunicac@omgosta por justamente quesitos
manipulados nos estudos relacionados a sobrecargacdlha, sendo, portanto, passiveis de

aprofundamento especifico em estudos desenvoldielniso do campo do design.

Como exemplo associado, a oferta do PSS trabalt@darofissionais da area néo é
considerada de maneira isolada — esta se encosgdada em um mercado composto por
outras marcas e produtos que podem ser consideragascesso de julgamento e tomada de
decisdo. Deste modo, o nivel de complexidade e mimie alternativas se encontra néo
somente no sistema desenvolvido pela empresa (nagi®s possiveis de produto vs.
servicos), mas também na comparacdo entre estmaistom os demais do mercado.
Portanto, como aponta Zurlo (2010), o ambiente féatao deve também ser considerado
como parte do desenvolvimento do “sistema” aborgsao conceito do PSS, possibilitando
alternativas e estratégias distintas para se traba satisfacdo do individuo com base no

conceito de sobrecarga de escolha.
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Um fator que compde o0 sistema € o0 préprio usuar& por conseguinte, torna-se um
dos focos de investigacao e trabalho dos projetodesign (MORELLI, 2002; BAINES,
2007). Assim, o presente estudo salienta os sistelm@rocessamento cognitivo — intuigéo e
raciocinio — como aspectos inerentes ao individimimppactam o processo de julgamento e
tomada de decisdo (KAHNEMAN, 20110). Em exemploteasaticas sobre as quais se toma
decisdo podem naturalmente evocar sistemas de spaynento cognitivo especificos
(PETTY et al., 1983), e o presente estudo tambémodstrou que é capaz de induzir o
individuo a utilizar sistemas de processamentocgfipe para a tomada de deciséao.

Apoiando-se nesta premissa, os resultados do esttidenciaram padrdes distintos
de relacdes entre “satisfacdo” e as demais vasaapendentes de acordo com o sistema de
processamento cognitivo induzido (intuicdo ou reicim). No sistema intuitivo, a satisfacéo
do individuo se relacionou com aspectos avaliaguss @ decisdo tomada (frustracédo e
arrependimento), entretanto, quando evocada mai@céncia e raciocinio para a tomada de
decisdo, a variavel “satisfacdo” se relacionou &mbcom fatores que podem ser
caracterizados como anteriores a escolha (complé&ida tarefa, percepcéo de sobrecarga e
atratividade do conjunto de alternativas).

Os diferentes resultados no que tange o sistenr@udedo vs. raciocinio, juntamente
com a tendéncia natural do individuo em evocaermias especificos de acordo com seu
envolvimento com a tarefa decisoria, abrem caminlgttos de investigacdo e trabalho do
efeito de sobrecarga de escolha de modo a comtphra os projetos de PSS e design.

O primeiro deles diz respeito ao aprofundamentandastigacdo do impacto das
distintas formas de processar informacao — intuggicaciocinio — no processo de tomada de
decisdo. Com suporte dos resultados do presenteloesapontando que o efeito de
sobrecarga de escolha se relaciona a percepcaododduo acerca da tarefa decisoéria —
assim, podendo ser influenciado por aspectos psssoao envolvimento, ou personalidade
— as diferentes tematicas ja abordadas por estmuesiores relacionados a sobrecarga de
escolha podem agora ser avaliadas sob a perspadtivasistemas de processamento

cognitivo.

Ainda como uma indicacdo de investigacdo pertenert futuro, como o presente
estudo apenas apontou que - a partir do uso darssintuitivo - “satisfacéo” se relaciona

com “frustracdo” e “arrependimento”, cabe agoraestigar no campo pratico aspectos
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manipulaveis que possam influenciar tais percepg@aaesmo se aplica as relacdes entre a
satisfacdo do individuo e demais variaveis repadaa partir da inducdo do raciocinio.
Também, a partir do conhecimento dos padrdes deatamento que intuicdo e raciocinio
evocam em situacoes especificas, o designer paliearepesquisas em ambientes naturais —
como, por exemplo, um ponto de venda — e identifssa a tarefa deciséria na qual seu

produto ou objeto de investigacdo tende a evos@tema 1 (intuicdo) ou 2 (raciocinio).

Com relagéao ao trabalho do PSS a partir da detethg@mnhecimento do efeito de
sobrecarga de escolha, e também dos sistemas desgamento cognitivo (intuicdo e
raciocinio), faz-se pertinente destacar como exemmmstudo de Diehl e Poynor (2010), que
ao entregar um produto aos participantes, simplemeanipulou seu discurso: este produto
foi escolhido dentre um conjunto de 250 produteq&o extensa) ou 25 opg¢les (verséo
reduzida). Como resultado, mesmo com o produtocsel@htico em todos 0s casos, maiores
indices de satisfacdo foram reportados quando ezat@lescrito como proveniente de um
amplo conjunto de alternativas. Portanto, neste,@snanipulacédo do discurso se apresenta
como um exemplo pertinente para melhor compreedadgoomposi¢cao da “satisfagcao” do
individuo — o discurso influenciou diretamente #séacdo, ou indiretamente a partir do
impacto sobre frustracdo e arrependimento? Tal ceengdo mais detalhada permite a

traducéo deste conhecimento em diretrizes estcai®giara projetos de PSS.

Em exemplo, o mercado de commodities é caracteripad produtos de baixo valor
monetério que, deste modo, tendem a ter menordmasito do tomador de decisdo e serem
processados por meio do sistema de intuitivo (PEETYl., 1983). Assim, a busca das
empresas pela qualidade e diferenciais do prodirteestindo em maquinario e processos —
pode ser ofuscada pela similaridade e baixo enwelntio dos individuos ao realizar sua
escolha. Assim, o simples anuncio deste diferengtale ndo atender os objetivos de
destaque da concorréncia devido ao processameuitivime periférico comumente utilizado
nestas escolhas de baixo envolvimento. E necessdéritilizar do conhecimento acerca dos
sistemas de processamento cognitivo, e sua retag@ satisfacdo do individuo, para assim
desenvolver uma estratégia de PSS completa e eficaz

Deste modo, caso o produto seja de fato superedamais, utilizar a comunicacéo
para guiar o individuo a se questionar e justifmza escolha pode auxiliar na evocacao de
raciocinio, fazendo com o que o tomador de deasatie conscientemente 0s aspectos que
diferenciam o produto em questdo dos demais. Entiigtao guiar a utilizacdo do raciocinio
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para a tomada de decisdo, pode-se estabelecerituagie propicia a ocorréncia efeito de
sobrecarga de escolha, pois a similaridade endatups torna dificil sua diferenciacao, logo,
uma escolha complexa. No entanto, se comunicacadRM® €é construida explorando
conscientemente os conhecimentos acerca do etegolitecarga de escolha, pode-se melhor
desenvolver uma comunicacdo clara do diferenciapamluto e beneficio ao individuo,
facilitando e diminuindo a complexidade do procedsocomparacao entre alternativas em

favor da empresa em questéao.

O presente capitulo analisou algumas contribuipdegiciadas ao campo do design
por meio da compreensdo e estudos relacionadode#to de sobrecarga de escolha e
sistemas de processamento cognitivo — proposta obijetivo geral do presente trabalho. A
base desta andlise reside no resultado de que pectondo sistema de processamento
cognitivo sob o efeito de sobrecarga de escolhaseja, intuicdo e raciocinio podem
influenciar a ocorréncia e poténcia do fendbmenogesstdao. No entanto, cabe destacar que
como tal efeito é inconsciente — ou seja, o indigichdo tem conhecimento de que um
namero maior de alternativas pode comprometer atisfa;ao -, a atratividade dos amplos
conjuntos de opcbes séo salientadas como uma ntnstas estudos relacionados a esta
temética (SCHEIBEHENNE et al., 2010).

Este impacto dos sistemas de processamento sdivexama de escolha expde que a
mesma ndo depende unicamente do numero de akesyathas sim, da forma como o
tomador de decisdo percebe e interpreta a tarafsdde. Em exemplo, um evento de
escolha sob trés produtos similares pode apreséanfzacto negativo na satisfacdo do
individuo (IYENGAR, KAMENICA, 2010). Em comparacéaial impacto negativo pode néo
ser evidenciado se a tarefa de escolha for realiaguhrtir de um conjunto de 10 alternativas
claramente distintas. Este exemplo salienta a itApoia do entendimento do usuéario ao se

desenvolver PSS visando a satisfacdo do mesmo.

Destaca-se que, além de contribuir para a ocaaéncou ndo — do efeito de
sobrecarga de escolha, os sistemas de processatognitivo apresentam padrdes distintos
de relagBes entre a satisfacdo e demais varidwaistigadas — quando utilizando intuigdo, a
satisfacao do tomador de decisdo se relaciona e@idcao e arrependimento com a decisédo
tomada, e quando utilizando raciocinio, a satigfatg@individuo se relaciona a percepcéao de
complexidade e sobrecarga com a tarefa, atratigidadconjunto de alternativas, e também

frustracao e arrependimento com a decisao tomada.
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Tal resultado, somado a premissa de que diferéamesticas de tomada de decisdo
(dinheiro, saude, ego) tendem a naturalmente evaistgmas distintos de processamento
(PETTY et al., 1983), permitem elencar algumastiiaes projetuais gerais relacionadas ao
papel do contexto na tomada de decisao, detallzasiguir:

a) considerar a oferta gerada pelo PSS como algcaawatientro de um contexto, ndo como

algo isolado.

b) Investigar e comprender este contexto e suas diggevariantes (concorentes, PDVs,
produtos substitutos, ocasides de uso, etc);

c) observar que situacdes e tematicas especificasnud de decisdo tendem a evocar o

processamento por meio do sistema intuitivo owad®cinio;

d) Compreender a relacdo entre esta tendéncia nateralvocar o Sistema 1 ou 2 com
relacdo ao PSS projetado (qual € o processo maisroente utilizado para a escolha do meu

produto ou oferta?);

e) Tematicas de alto envolvimento do tomador de dedisé@mo altos valores monetarios,
saude, ego) tendem a evocar maior raciocinio nadarde decisdo. Nestas situagdes, frente
a contextos complexos, desenvolver alternativafegas simples (clareza nos beneficios e

melhores alternativas) com o objetivo de atenuzfeo de sobrecarga de escolha;

f) Tematicas de baixo envolvimento do tomador de @ec{somo commodities ou baixos

valores monetérios) tendem a evocar maior intdiéige na tomada de decisdo. Nestas
situagbes, buscar fazer com o que o tomador desateailesenvolva conscientemente
argumentos e justificativas para a decisdo tomaskendo tal diferenciacdo um dos focos de

trabalho do PSS e sua comunicacéo.

No capitulo a seguir sdo descritas as considesaipd&s do estudo, retomando os

principais objetivos do estudo, implicacbes e rg3ts do experimento desenvolvido.



106

7. CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo geral da presente dissertagéo foi coemuler — a partir do conceito de
PSS — contribuigbes propiciadas ao campo do dggigmeio do entendimento da relagcéo
entre o efeito de sobrecarga de escolha e o0s sistdenprocessamento cognitivo (intuicdo e
raciocinio). A fim de atender a tal objetivo, wiu-se como base o desenvolvimento de uma
revisdo de literatura acerca dos conceitos de B8I#ecarga de escolha e sistemas de

processamento cognitivo, além de um experimento.

A revisao da literatura apontou que sistema proedateico vem sendo estudado ha
mais de uma década por diferentes autores e, pseguointe, apresenta algumas variacoes
no que diz respeito ao seu conceito. Deste modioitiai-se que no presente projeto o PSS
como um sistema de produtos, servi¢os, rede dertsupoinfraestrutura que devem ser
projetadas para ser: competitivos, satisfazer assselades do usuario e ter um impacto
ambiental reduzido. Em adicédo, € destacada a “cmagho” como parte integrante do
conceito de PSS, sendo uma ferramenta do desigeeragir estratégico, podendo por meio
desta redesenhar as intera¢des do sistema de nfiadmrecer os objetivo visados do projeto.

E destacado, ainda, que a combinacdo entre prodeteico e comunicacio —
proposta pelo PSS — pode auxiliar na criagcdo darmesnmarcados pela ampla variedade de
alternativas e combinacdes possiveis. Em exemplgsgafertar diferentes variacbes de um
automovel (motor, nimero de portas, opcionais),etervicos (seguro, revisdo do automovel,
garantia, etc.) e comunicag¢do (poténcia, econoesipaco interno, etc.), o individuo pode
sofrer de um efeito chamado de “sobrecarga de hescoD conceito de sobrecarga de
escolha em se relaciona ao decréscimo na satistagandividuo com a decisdo tomada

guando esta é realizada com base em um conjunto amaplo de opgdes.

A revisdo sistemética dos estudos realizados rtoeasl 5 anos acerca deste efeito
apontou que as pesquisas sobre o tema apresengam\amabilidade no que diz respeito a
sua ocorréncia e amplitude. Em adic&o, os est@isados ndo sdo capazes de definir o que
vem a ser “muita” alternativa, ou o ponto a padir qual o nimero de opc¢des passa a

prejudicar o individuo.
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A revisdo tedrica apontou que as diferentes fordese processar a informacéo
(intuicdo e raciocinio) podem contribuir para a poeenséo da variabilidade apresentada nos
estudos de sobrecarga de escolha. Segundo asstderiduplo processamento cognitivo, é
inerente a todo ser humano duas formas distintagraleessar a informagéo, sendo uma
caracterizada como automatica e inconsciente — ¢o@o “intuicdo”, e outra mais
dispendiosa, consciente e regida pela logica —aoidcinio”. A revisdo teorica apontou,
ainda, que estes sistemas de processamento cogfiiituicido e raciocinio) possuem
ferramentas cognitivas e processos distintos, mm@ortanto evocar respostas distintas a
partir de um mesmo estimulo (FRANKISH, EVANS, 2008)

Deste modo, a partir do conhecimento propiciadoa pedvisdo da literatura
apresentada, foram estabelecidos objetivos espeifie investigacdo, com o propdsito de

auxiliar na cumprimento do objetivo geral proposto.

Um conjunto destes objetivos especificos se relaci@ avaliacdo do impacto do
sistema de processamento cognitivo utilizado (@dimie raciocinio) em aspectos como:
satisfacdo com a decisdo tomada, a percepcado daecodade e também de sobrecarga com
a tarefa deciséria. A analise desenvolvida apresequie quando agrupando 0S grupos
experimentais de acordo com unicamente o sisterpaodessamento manipulado, ndo foram
encontradas diferencas significativas entre intuig&aciocinio. No entanto, tais diferencas
comecaram a se evidenciar quando os grupos expeaimdéoram analisados e comparados
individualmente (analisgsst-hocs).

Destaca-se que mesmo com essas diferencas sitinatcapresentadas entre alguns
grupos experimentais, os padrdes encontrados miora® em sua totalidade o esperado
apontado pela literatura. Em exemplo, os resultadodenciaram diferencgas significativas
com relacdo a satisfagcdo apenas na comparacéo amntgeupos de 6 vs. 4 e 30 vs. 4
(alternativas e numero de atributos) — com o sistdenraciocinio manipulado em ambos os

casos.

Deste modo, foram efetuadas analises de correlagdando aprofundar o
entendimento das variaveis dependentes do estudoatdo também evidenciar dados que
suportem a nao existéncia de um padrao bem deftledespostas para intuicdo e raciocinio
nas analises de variancia (ANOVASs). Destaca-seegtas andlises contemplam o segundo

conjunto de objetivos especificos proposto pelggrte estudo, de correlacionar a satisfagéo
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do individuo com a frustracdo, arrependimento, derigade percebida e atratividade do

conjunto de alternativas, foi contemplado por nuzie analises de correlacdo desenvolvidas.

Com relacdo aos objetivos especificos de correiacia satisfacdo do individuo com
a frustracdo, e também com arrependimento, a andbs resultados apresentou que a
satisfacao do individuo se correlaciona de forngatiea com ambas variaveis, independente
do sistema de processamento cognitivo utilizado. @&rtras palavras, maiores valores
referentes ao arrependimento e frustracdo com igddetomada implicam em uma menor

satisfacdo do individuo.

O presente estudo também se propds a relaciomdistasao tomador de decisdo com
a complexidade percebida da tarefa de escolhaesddtados apontaram resultados distintos
em individuos induzidos a processar a informacamaigo intuitivo, quando comparados aos
participantes que foram estimulados a empregarrmagfocinio no processo de escolha. No
Sistema 1 (intuicdo) ndo foi evidenciada correlag@ive a satisfacdo e a complexidade da
tarefa decisoéria, no entanto, quanto utilizandasteSa 2 (raciocinio) foi evidenciada uma

correlacdo negativa entre estas variaveis.

A proposta de correlacionar a satisfacdo do individom a atratividade do conjunto
de alternativas foi contemplada, também reportapddrées distintos para intuicdo e
raciocinio. No Sistema 1 (intuicdo) ndo foi evidada correlacdo significativa entre
satisfacdo e atratividade do conjunto de alteragfino entanto, no Sistema 2 (raciocinio) foi
reportada correlacédo positiva entre varidveis -ntguanaior é a atratividade do conjunto,

maior € a satisfacdo do tomador de decisdo

Faz-se importante destacar que os resultados eadostnas analises de correlacao
permitem melhor compreender os resultados das ANOZAmMo o efeito de sobrecarga de
escolha ndo é impessoal e dependente apenas deoondenalternativas que compde a tarefa
decisodria, a percepcdo do individuo acerca do otmjule opcdes desempenha papel
fundamental na evocacdo do efeito de sobrecargste Deodo, pode-se afirmar que 10
alternativas de um produto podem evocar o efeiteateecarga em um individuo, mas néao
em outro, devido a aspectos como experiéncias gesspersonalidade e expertise para com
o tema em questdo. Esta premissa serve tambémcparpreender a variabilidade de
resultados apontada nos ultimos 10 anos de pescepiéggaonada ao efeito de sobrecarga de

escolha.
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Assim, com base nestes resultados, foi desenvotviolgietivo geral de compreender
— a partir do conceito de PSS — contribuicbes pragas ao campo do design por meio do
entendimento e estudos relacionados ao efeito Heesarga de escolha e sistemas de
processamento cognitivo (intuicdo e raciociniodé3envolvimento e discussdo do objetivo
geral proposto foi construido com base em trésdgatopicos - (1) atratividade do conjunto
de alternativas como objetivo estratégico, (2)tsfsgédo do individuo e suas correlacdes e

(3) a importancia do contexto para a tomada desdect sumarizados a seguir.

A atratividade dos amplos conjuntos de alternat{tds uma constante nos relatos
relacionados aos estudos do efeito de sobrecargsagha. Apesar de se sentirem mais
atraidos por um elevado numero de opc¢des, na aitali@mplitude de alternativas contribui
para a evocacdo do efeito de sobrecarga de escOGhaonhecimento acerca deste
comportamento do individuo permite ao designer rdadeer estratégias distintas com o
intuito de atrair o consumidor (amplos conjuntos) ma realizacdo da compra em si

(conjuntos reduzidos, diminuir a complexidade das#).

No entanto, ao trabalhar a composicéo e comunicdg@derta visando a atratividade
dos grandes conjuntos de alternativas, torna-seemte o risco de, ao se relacionar produtos
e servicos para o desenvolvimento de uma ofertgriatia, acabar por aumentar o nimero de
alternativas e complexidade da tomada de decisfg@atando negativamente a satisfacdo do
individuo. Essa satisfacdo do individuo € destacada um dos objetivos estratégicos do
PSS (2), deste modo, ganha destaque o conhecimdenjoe esta variavel se correlaciona
com as demais investigadas no presente estudo -e,cpar exemplo, complexidade
percebida ou frustracdo com a decisdo tomadanedendo aos designers caminhos para se

trabalhar indiretamente a satisfacéo do individuo.

Como exemplo, a “complexidade percebida” do cowjumte alternativas é
contemplada por lyengar e Lepper (2000), ao swggerigue a queda na satisfacdo do
individuo é desencadeada pela dificuldade do mesmdiscernir entre alternativas. Retoma-
se, aqui, o exemplo da construgcdo do carddpio desree restaurantes contutback
Stakehousee Applebee’s que ao dividir claramente sua oferta com base tipms de
alimentos (carne vermelha, peixes, massas, etdg guindividuo a tomar decisdes
sequenciais — que tipo de carne eu quero? Quaispacthamentos? — ao invés de considerar

todas alternativas possiveis simultaneamente. Nast® o nUmero de produtos, e 0 servico
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oferecido pela marca permanecem inalterados, trabdb apenas na construcdo da

comunicacao do PSS.

E finalmente, (3) se discutiu a importancia dotegto da tomada de decisdao como
um aspecto passivel de ser estrategicamente ciolosgunvestigado. A oferta desenvolvida
pelo PSS néo € avaliada de maneira isolada, negsode julgamento e tomada de deciséo
ela é inserida dentro de um contexto — seja o0 rdercamo um todo ou o préprio ponto de
venda -, o qual pode auxiliar ou dificultar a ebeok satisfagdo da mesma. Tal tipo de
conhecimento permite ao designer trabalhar o PS$haldo a explorar a0 maximo os
beneficios propiciados pelo contexto no qual atafee insere, e também evitar os maleficios

gue a impactem de modo negativo.

Em exemplo, em um mercado demmoditiesmarcado pela similaridade da oferta,
pode-se construir uma estratégia de comunicacaovigeequestionar os individuos sobre
suas motivacdes para a escolha - 0 que 0s leviaapmy uma marca e ndo sua concorrente?
Tal questionamento guia o individuo a utilizar cigainio, um sistema de processamento
cognitivo que ndo é comumente utilizado para ape de tomada de decisdo de baixo
envolvimento. Assim, a comunicagao de diferenaiismercado ganha maior atratividade

por servir como justificativa para justificar a ed@ dos individuos.

A titulo de melhor expor e salientar a relacdoesatestudo e a atividade projetual, a
seguir sdo sumarizadas possiveis diretrizes detprijaseadas nos resultados do estudo.
Com relacéo a atratividade do conjunto de oferergé ao sistema que o compde:

g) considerar a oferta gerada pelo PSS como algcaawatientro de um contexto, ndo como
algo isolado. Avaliar o conjuto de alternativas quaercado oferece para o produto antes de
iniciar a frase projetual, verificando seu tamardaracteristicas e diferenciais entre marcas e
modelos.

h) além de trabalhar aspectos como a qualidade deiamsi atributos técnicos, a percepcao
de diversidade de alternativas pode ser despepadamaio da ampliagcdo de portfdlio,
comunicacgdo, adicdo de servigos, extensdo de limhaté mesmo a customizagdo de
produtos;
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i) observar que grandes conjuntos de alternativagtersdser mais atrativos e complexos,
mas dificultam a decisdo e podem estar associados alescréscimo na satisfacdo do

usuario;

]) observar que a atratividade dos grandes conjurgadtérnativas se desenvolve de modo
distinto de acordo com o sistema de processamergaoitivo utilizado — intuicdo ou

raciocinio (respectivamente, situacdes de tomadkedsao de baixo e alto envolvimento);

k) quando utilizando intuicdo, a atratividade do catgude alternativas se correlaciona de
modo positivo com a complexidade percebida da dadefciséria. Deste modo, quanto
utilizando tal sistema de processamento cognifpeale-se tornar o conjunto de alternativas
mais complexo (maior niumero de variedades e comd@sl com o objetivo de deixa-lo

mais atrativo;

[) quando utilizando raciocinio, a atratividade dojeoto de alternativas se relaciona de
modo negativo com a complexidade percebida — quaaie complexo, menos atraente € 0
grupo de opc¢des. Assim, quando a tomada de desv&f@@a maior raciocinio, deve-se tornar
claras as melhores alternativas disponiveis aoithad, salientar a diferenga entre produtos e
eliminar porfélios excessivamente extensos — mimmido assim a complexidade

relacionada a escolha de uma alternativa.

No que diz respeito a satisfacdo do usuario, stggeratencdo para 0s seguintes

pontos:

a) comprender a satisfacao do individuo como variguel aponta o efeito de sobrecarga de

escolha;

b) buscar contornar o efeito de sobrecarga de escqglieeda na satisfacdo) por meio do
trabalho das varidveis dependentes contempladastado: frustragdo e arrependimento com
a decisdo tomada, complexidade e sobrecarga pgasettom a tarefa deciséria, atratividade

do conjunto de alternativas;

c) observar que o efeito de sobrecarga se desenvelvaadio distinto de acordo com o
sistema de processamento cognitivo utilizado —igétu ou raciocinio (respectivamente,

situacOes de tomada de deciséo de baixo e altdvanento);
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d) quando utilizando intuicdo, o efeito de sobrecatgaescolha se correlaciona a aspectos
posteriores a tomada de decisédo (frustracdo eesmdepento) Deste modo, deve-se utilizar e
tabalhar o composto do PSS para amenizar taismsants — como por exemplo, dar ao

individuo a possibilidade de troca do produto awige de assisténcia técnica;

e) quando utiliazando raciocinio, o efeito de sobmggale escolha se correlaciona a aspectos
anteriores a tomada de decisao (percepcao de aofpee complexidade da tarefa decisoria,
e também atratividade doconjunto de alternativ@®ste modo, como mencionado no
subcapitulo anterior relacionado a atratividade gtasdes conjuntos, faz-se importante nos
projetos buscar salientar as diferencas entrenalieas e eliminar portfolios excessivamente
similares. A clareza da melhor alternativa guian@iviiduo a decisbes mais automaticas e,
portanto, mais intuitivas, usufruindo assim dos dfieios relacionados a uma maior
complexidade da oferta (mais atraente), e simudtawedte evitar uma queda na satisfacdo

tomador do decisdo quando se depara com tal coidatix
E ainda, com relacdo a tematica da tarefa decis@gasitemas de processamento cognitivo:

a) observar que situacdes e teméticas especificasnieedss de decisdo tendem a evocar o

processamento por meio do sistema intuitivo otadecinio;

b) compreender a relacédo entre esta tendéncia ndeielocar o Sistema 1 ou 2 com relacdo
ao PSS projetado (qual € o processo mais comumeitittado para a escolha do meu

produto ou oferta?);

c) tematicas de alto envolvimento do tomador de dec{s&dmo altos valores monetarios,
saude, ego) tendem a evocar maior raciocinio nadande decisdo. Nestas situagdes, frente
a contextos complexos, desenvolver alternativategas simples (clareza nos beneficios e

melhores alternativas) com o objetivo de atenwefeo de sobrecarga de escolha;

d) teméticas de baixo envolvimento do tomador de @ec{somo commodities ou baixos
valores monetarios) tendem a evocar maior intdiéiie na tomada de decisdo. Nestas
situacbes, buscar fazer com o que o tomador desateaiesenvolva conscientemente
argumentos e justificativas para a decisdo tomaskndo tal diferenciagdo um dos focos de
trabalho do PSS e sua comunicagéo.
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No que diz respeito as limitagcdes do estudo, unstadese relaciona a restricdo do
experimento a escolha de um produto de supostceaitolvimento ihp3 playey devido ao
seu valor monetério. O envolvimento do individumamtematica de tomada de decisdo pode
vir a impactar a indugcao dos sistemas de procesgaroegnitivo, seja por reforcar o sistema
predisposto pela tematica, ou dificultar a indug&amenizar resultados do sistema contrario
Deste modo, o presente autor sugere uma investidattéa baseada na avaliacdo do grau de
envolvimento do individuo com a tematica de decs#@no variavel moderadora do efeito de

sobrecarga de escolha.

Destaca-se também que por ser um experimento tabafao presente estudo limita-
se a escolha hipotética de um produto designadopesiquisador. Tal restricdo pode originar
resultados distintos ou de diferente amplitude de @scolhas realizadas em ambiente
natural, seja pela motivagcdo ou comprometimentoestondo com a tomada de decisao.
Assim, aponta-se como outra alternativa de pesquisaa replicar a metodologia do

presente estudo, entretanto, aplicada a situagdesalha em ambiente natural.

Como ultima observagédo, se destaca que os ressilidpresente estudo representam
um avango na discussédo e compreensao do efeitwbdecarga de escolha. A revisdo tedrica
dos ultimos anos de pesquisa sobre o efeito permdintificar que a busca por um limiar do
efeito, um numero a partir do qual a quantia der@édttivas passa a impactar negativamente a
satisfagdo do individuo, pode ser caracterizadeodoatevida. Como o efeito de sobrecarga
de escolha se relaciona com a forma pela qual iwithub interpreta e processa a tarefa
decisoria, a partir de entdo, as diferentes teastite escolha (saude, dinheiro, etc.) se
tornam objetos de estudo proprios, que visam a mEenpdo de como a sobrecarga de
escolha se desenvolve neste campo especifico e-maid a busca por um simples namero -,

sendo portando a indicagdo de um novo rumo a peseuliscussdo académica sobre o tema
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APENDICE A — INSTURCOES PARA A TAREFA DECISORIA

InstrugBes gerais, idénticas para todos 0s queésiom

Obrigado por concordar em participar neste estddodecorrer da tarefa vocé lera algumas
informagdes e, em seguida, Ihe seréo feitas pagurat respeito da sua opinido sobre as

mesmas.

Cabe destacar que ndo existem respostas certasradass e que suas respostas séo

andnimas.

As informacgfes estdo nas proximas paginas destigudio. Quando vocé virar a pagina,

por favor leia cuidadosamente as instrucdes em magiaa antes de iniciar a tarefa.

E muito importante que vocé termine todas as atiléd da pagina antes de iniciar as tarefas

da pagina seguinte, ndo sendo permitido retornpégisas anteriores.

Se vocé possui alguma pergunta, por favor contgtesquisador. Caso contrario, por favor

vire a pagina e inicie a tarefa.
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APENDICE B - INDUCAO DOS SISTEMAS DE PROCESSAMENTO CONGNITIVO

a) Instrugdes para inducéo do Sistema 1 (intuicéo):

Noés gostariamos de saber 0 qudo bem as pessoagwemsrealizar duas tarefas diferentes

simultaneamente.

Vocé sera solicitado a — silenciosamente - memoalguns nimeros antes que prossiga a

pagina seguinte. Por favor, ndo escreva estes n8parenas memaorize-os.

Na pagina seguinte vocé encontrard uma tarefa cdahasde um produto (mp3 player),

durante a qual os nimeros devem permanecer em.mente

Ao final da tarefa de escolha, vocé sera solicitadescrever o conjunto de nimeros que

conseguiu memorizar.

Quando vocé estiver pronto, informe o pesquisadaa ple Ihe informar o seu conjunto de

nameros para a tarefa.

b) Instrucbes para inducao do Sistema 2 (raciocinio):

A seguir |lhe serd apresentada uma tarefa de escefiiee mp3 players. Avalie

cuidadosamente as alternativas e escolha o prdeéwaa preferéncia.

E muito importante que vocé avalie com atenciostamatributos e alternativas, pois ao
final da tarefa lhe seréa pedida uma justificatiasapsua escolha — posteriormente comparada

a resposta dos demais participantes.



APENDICE C - DIFERENTES VERSOES DA TAREFA DECISORIA

a) Condicao de 6 alternativas versus 4 atributos.

MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER
1 2 3 4 5 6
CAPACIDADE 1024MB | 512MB | 2048 MB | 1024 MB | 2048MB | S12MB
PESO 10G 45G 306 306 10G 45G
TEMPO DE BATERIA 30H 10H 20H 30H 10H 20H
QUALIDADE DO SOM ++ + e+ ++ ++ ++

b) Condicéo de 6 alternativas versus 9 atributos.

MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER
1 2 3 4 5 6

CAPACIDADE 1024MB | 512MB | 2048MB | 1024MB | 2048MB | 512MB
PESO 10G 435G 30G 306G 10G 45G
TEMPO DE BATERIA 30H 10H 20H 30H 10H 20H
QUALIDADE DO sOM ++ + et + o+ Ht
USABILIDADE ot + ++ ++ ++ +
QUALIDADE DOS FONES e+ ++ + et + ++
MICROFONE SIM NAO NAO SIM SIM SIM
GARANTIA 2 ANOS 3ANOS | 2ANOS 3ANOS | 2ANOS 3 ANOS
DISPLAY DE INFORMACOES* NAO SIm SiM NAQ Sina NAO

* NOME DA MUSICA, ARTISTA, ALBUM E COMENTARIOS.
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c) Condicao de 30 alternativas versus 4 atributos.

MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER| MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
CAPACIDADE 1024MB | S12MB | 2048MB | 1024MB | 2048MB | S512MB | 1024MB | 1024MB | 2043 MB | 1024 MB
PESO 106G 45G 306G 306 106G 45G 456 456G 306 306
TEMPO DE BATERIA 30H 10H 20H 30H 10H 20H 20H 30H 10H 30H
QUALIDADE DO sOM ++ + o+t ++ ++ +++ +++ ++ + +
MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER| MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER
n 12 3 14 15 16 17 18 19 20
CAPACIDADE 512 MB S12MB | 2048MB | 1024MB | 2048MB | 512MB | 1024MB | 512MB | 2048MB | 512MB
PESO 10G 10G 306 456 10G 30G 106 456G 106G 306
TEMPO DE BATERIA 20H 10H 30H 20H 20H 20H 10H 30H 20H 30H
QUALIDADE DO SOM et et i+t + ++ + ++ 4 et ++
MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER| MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER
7 2 23 24 25 2% 27 28 29 30
CAPACIDADE 2048MB | 512MB | 2043MB | 1024 MB | 2048MB | 512MB | 1024MB | 512MB | 1024MB | 1024MB
PESO 306 45G 456 306 106G 456 30G 10G 306G 45G
TEMPO DE BATERIA 30H 20H 20H 30H 30H 20H 10H 10H 20H 10H
QUALIDADE DO SOM + + ++ ++ ++ Tt et ++ ot ++
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d) Condicao de 30 alternativas versus 9 atributos.

MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER| MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
CAPACIDADE 1024MB | S512MB | 2048 MB | 1024MB | 2048MB | 512MB | 1024MB | 1024MB | 2048 MB | 1024 M8
PESO 106G 45G 306G 30G 106 45G 456G 456G 306 30G
TEMPO DE BATERIA 30H 10H 20H 30H 10H 20H 30H 30H 10H 30H
QUALIDADE DO SOM ++ + et ++ ++ Ht pu— + + ¥
USABILIDADE +t + ++ ++ +++ + +++ + ++ ++
QUALIDADE DOS FONES HHt ++ + et + + ++ + . e
MICROFONE SIM NAO NAO SIM SIM SIM SIM NAO SIM NAO
GARANTIA 2ANOS | 3ANGS | 2ANOS | 3ANOS | 2ANOS | 3ANOS | 2ANOS | 3ANOS | 2ANOS | 2ANOS
DISPLAY DE INFORMAGCOES* NAO Siv SIM NAO SIM NAO SIM NAO NAO SIM
“NOME DA MUSICA, ARTISTA, ALBUN E COMENTARIOS.
1P3 PLAVER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER| MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER
n 12 3 14 15 16 17 18 19 20
CAPACIDADE 512MB 512MB | 2048MB | 1024MB | 2048MB | 512MB | 1024MB | 512MB | 2048MB | 512MB
PESO 10G 10G 306G 456 106G 30G 10G 45G 106 30G
TEMPO DE BATERIA 20H 10H 30H 20H 20H 20H 10H 30H 20H 30H
QUALIDADE DO SOM et et et + ++ + ++ o+t ot ++
USABILIDADE ++ + ++ ++ +Ht + ++ ++ ++ +++
QUALIDADE DOS FONES pa ++ + ot + ++ ++ + . +
MICROFONE SIM NAO NAO SIM SIM SImM NAO SIM NAO SiM
GARANTIA 2ANOS | 3ANOS | 2ANOS | 3ANOS | 2ANOS | 3ANOS | 2ANOS | 2ANQS | 3ANOS | 2ANOS
DISPLAY DE INFORMAGCOES* NAO S sIM NAO SIM NAO NAO SIm Siiv NAO
“NOME DA MUSICA, ARTISTA, ALBUN E COMENTARIOS.
MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER | MP3 PLAYER
21 2 23 24 25 2 27 28 29 30
CAPACIDADE 2048MB | 512MB | 2048MB | 1024MB | 2048MB | 512MB | 1024MB | 512MB | 1024MB | 1024 MB
PESO 306 45G 45G 306 106 456G 30G 106 30G 456G
TEMPO DE BATERIA 30H 20H 20H 30H 30H 20H 10H 10H 20H 10H
QUALIDADE DO SOM + + ++ ++ ++ e . -+ e+t ++
USABILIDADE ot + ++ ++ et + ot T+t + ++
QUALIDADE DOS FONES ot ++ + et + ++ + e o et
MICROFONE SIM NAO NAO SIM SIM SIM NAD SIM NAO SiM
GARANTIA 2ANOS | 3ANOS | 2ANOS 3ANOS | 2ANOS | 3ANOS | 3ANOS | 3ANOS | 2ANOS | 3ANOS
DISPLAY DE INFORMAGOES* NAO SiM SIM NAO SIM NAO NAC SIM NAC NAO

~NOME DA MUSICA, ARTISTA, ALBUM E COMENTARIOS.
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APENDICE D — QUESTIONARIO DE AVALIACAO DAS VARIAVEI S
DEPENDENTES

a) Sistema 1 (intuicéo)

1) O QUAO SATISFEITO VOCE ESTA COM SUA ESCOLHA?

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9)
TOTALMENTE INSATISFEITO TOTALMENTE SATISFEITO

2) 0 QUAO COMPLEXO FOI PARA VOCE REALIZAR A ESCOLHA?

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9)
NADA COMPLEXO MUITO COMPLEXO

3) ATE QUE PONTO VOCE SE SENTIU SOBRECARREGADO PELA TAREFA DE ESCOLHA?

(1) () (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9)
NADA SOBRECARREGADO MUITO SOBRECARREGADO

4) 0 QUAO FRUSTRADO VOCE SE SENTE COM O PRODUTO ESCOLHIDO?

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9)
NADA FRUSTRADO MUITO FRUSTRADO

5) 0 QUAO ARREPENDIDO VOCE SE SENTE COM O PRODUTO ESCOLHIDO?

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9)
NADA ARREPENDIDO MUITO ARREPENDIDO

6) O QUAO ATRAENTE VOCE ACHOU O CONJUNTO DE PRODUTOS DISPONIVEIS PARA A ESCOLHA?

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9)
POUCO ATRAENTE MUITO ATRAENTE
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POR FAVOR ESCREVA 0S NUMEROS QUE LHE FORAM PEDIDOS A MEMORIZAR NO INiCIO DA

TAREFA.
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b) Sistema 2 (raciocinio)

1) O QUAO SATISFEITO VOCE ESTA COM SUA ESCOLHA?

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9)
TOTALMENTE INSATISFEITO TOTALMENTE SATISFEITO

2) 0 QUAO COMPLEXO FOI PARA VOCE REALIZAR A ESCOLHA?

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9)
NADA COMPLEXO MUITO COMPLEXO

3) ATE QUE PONTO VOCE SE SENTIU SOBRECARREGADO PELA TAREFA DE ESCOLHA?

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9)
NADA SOBRECARREGADO MUITO SOBRECARREGADO

4) 0 QUAO FRUSTRADO VOCE SE SENTE COM O PRODUTO ESCOLHIDO?

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9)
NADA FRUSTRADO MUITO FRUSTRADO

5) 0 QUAO ARREPENDIDO VOCE SE SENTE COM O PRODUTO ESCOLHIDO?

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9)
NADA ARREPENDIDO MUITO ARREPENDIDO

6) O QUAO ATRAENTE VOCE ACHOU O CONJUNTO DE PRODUTOS DISPONIVEIS PARA A ESCOLHA?

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9)
POUCO ATRAENTE MUITO ATRAENTE

POR FAVOR, JUSTIFIQUE SUA ESCOLHA REALIZADA EM RELAGAO AS DEMAIS ALTERNATIVAS.
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APENDICE E — QUESTIONARIO DE VERIFICACAO DA MANIPUL ACAO

1) EU PODERIA TER ESCOLHIDO O PRODUTO COM MAIOR CUIDADO.
(1) (2) 3) (4) (5) (6) 7)
DISCORDO DISCORDO DISCORDO ~ NEM CONCORDO ~ CONCORDO ~ CONCORDO  CONCORDO
TOTALMENTE ~ EM PARTES LEVEMENTE ~ NEMDISCORDO ~ LEVEMENTE ~ EMPARTES ~ TOTALMENTE

2) EU ACHEI A TAREFA DE ESCOLHA DO PRODUTO BASTANTE EXIGENTE.
(1) (2) 3) (4) (5) (6) (7)
DISCORDO DISCORDO DISCORDO ~ NEM CONCORDO ~ CONCORDO  CONCORDO CONCORDO
TOTALMENTE ~ EM PARTES LEVEMENTE ~ NEMDISCORDO ~ LEVEMENTE ~ EMPARTES  TOTALMENTE

3) EU DEDIQUEI MINHA ATENGCAO TOTAL A ESCOLHA DO PRODUTO.
(1) (2) 3) (4) (5) (6) (7)
DISCORDO DISCORDO DISCORDO ~ NEM CONCORDO ~ CONCORDO  CONCORDO CONCORDO
TOTALMENTE ~ EM PARTES LEVEMENTE ~ NEM DISCORDO ~ LEVEMENTE ~ EMPARTES  TOTALMENTE

4) COLOQUEI O ESFORGO NECESSARIO PARA AVALIAR TODOS OS PRODUTOS.
(1) () 3) (4) (5) (6) 7)
DISCORDO DISCORDO DISCORDO ~ NEM CONCORDO ~ CONCORDO ~ CONCORDO  CONCORDO
TOTALMENTE  EM PARTES LEVEMENTE ~ NEMDISCORDO ~ LEVEMENTE ~ EMPARTES ~ TOTALMENTE

5) ME SENTI ENVOLVIDO PELA TAREFA DECISORIA.
(1) () 3) (4) (5) (6) )
DISCORDO DISCORDO DISCORDO ~ NEM CONCORDO ~ CONCORDO ~ CONCORDO  CONCORDO
TOTALMENTE ~ EM PARTES LEVEMENTE ~ NEMDISCORDO ~ LEVEMENTE ~ EMPARTES ~ TOTALMENTE

6) DEDIQUEI TEMPO SUFICIENTE PARA AVALIAR CORRETAMENTE AS ALTERNATIVAS OFERECIDAS.
(1) (2) 3) (4) (5) (6) (7)
DISCORDO DISCORDO DISCORDO ~ NEM CONCORDO  CONCORDO  CONCORDO CONCORDO
TOTALMENTE ~ EM PARTES LEVEMENTE ~ NEM DISCORDO ~ LEVEMENTE ~ EMPARTES  TOTALMENTE

7) EU ACHEI DIFICIL DE ME CONCENTRAR DURANTE A ESCOLHA DO PRODUTO.
(1) (2) 3) (4) (5) (6) 7)
DISCORDO DISCORDO DISCORDO ~ NEM CONCORDO ~ CONCORDO ~ CONCORDO  CONCORDO
TOTALMENTE ~ EM PARTES LEVEMENTE ~ NEMDISCORDO ~ LEVEMENTE ~ EMPARTES ~ TOTALMENTE

8) ACHEI A TAREFA DE ESCOLHA BASTANTE DIFICIL.
(1) (2) 3) (4) (5) (6) (7)
DISCORDO DISCORDO DISCORDO ~ NEM CONCORDO ~ CONCORDO  CONCORDO CONCORDO
TOTALMENTE ~ EM PARTES LEVEMENTE ~ NEM DISCORDO ~ LEVEMENTE ~ EMPARTES  TOTALMENTE

9) EU ESTAVA MOTIVADO PARA FAZER O MEU MELHOR.
(1) (2) 3) (4) (5) (6) (7)
DISCORDO DISCORDO DISCORDO ~ NEM CONCORDO ~ CONCORDO  CONCORDO CONCORDO
TOTALMENTE  EM PARTES LEVEMENTE ~ NEMDISCORDO ~ LEVEMENTE ~ EMPARTES ~ TOTALMENTE



