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RESUMO

Tendo-se em vista a importancia de entender como os individuos fazem suas escolhas e
utilizam diferentes estratégias para tomar decisdes, frente a uma diversidade de alternativas,
este estudo tem como objetivo verificar quais variaveis explicam a utilizacdo de estratégias
compensatérias e ndo compensatorias nas decises de compra dos consumidores. As
estratégias compensatorias permitem a utilizacdo de trade-offs entre um valor alto em uma
dimensdo e um valor baixo em outra (KIM; CHUNG; PARADICE, 1997; KAHN, 2005),
enquanto nas estratégias ndo compensatorias valores baixos ndo podem ser compensados
(WESTENBERG; KOELE, 1994). Este trabalho descreve um estudo de casos multiplos, de
carater qualitativo e de natureza exploratoria, utilizando-se como objeto de analise televisores
Liquid Crystal Display (LCD). Como instrumento de verificacdo das estratégias de decisdo do
consumidor, foram realizadas dez entrevistas em profundidade, cujo roteiro foi elaborado com
base em manuais técnicos, com questdes abertas, que permitiam ao entrevistado contribuir
com o que julgasse relevante. A andlise dos dados permitiu concluir que o conhecimento
prévio do produto é o que determina a utilizacdo de diferentes estratégias de decisdo. Neste
estudo, os consumidores que antes da decisdo final de compra buscaram informacfes a
respeito do produto foram caracterizados como consumidores com conhecimento. Com
relacdo ao ponto em que os individuos mudam o tipo de estratégias de deciséo, os resultados
da pesquisa revelaram que os consumidores, quando frente a dois ou trés televisores LCD
para a escolha final, iniciam os trade-offs, caracterizando, assim, a mudanca de estratégias de
decisdo de ndo compensatoria para compensatdria. Salienta-se que os consumidores com
pouco conhecimento fazem uso de estratégias ndo compensatorias em maior numero do que
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aqueles com conhecimento, os quais se utilizam mais de estratégias compensatorias.
Acrescenta-se também que os tomadores de decisdo ndo se utilizaram dos mesmos atributos
na etapa compensatoria, uma vez que, nessa fase, os individuos com maior conhecimento a
respeito do produto realizaram trade-offs com foco na performance das alternativas.

Palavras-chave: Decisdo de compra; Estratégias de decisdo; Estratégia compensatoria;
Estratégia ndo compensatoria; Trade-offs.

INVESTIGATING THE CHOOSING PROCESS: AN ANALYSIS OF DECISION
STRATEGIES USED TO BUY LCD TELEVISIONS

ABSTRACT

Considering the importance of understanding how individuals make their choices and use
different strategies to make decisions with a variety of alternatives, this study has aimed to
determine which variables explain the use of compensatory and non-compensatory strategies
in purchasing decisions made by the consumers. The compensatory strategies allow the use of
trade-offs between a high value on an attribute and a low value in another (KIM, CHUNG,;
PARADICE, 1997; KAHN, 2005). Meanwhile, the non-compensatory strategies, low values
cannot be compensated (WESTENBERG; KOELE, 1994). This study may be described as a
multiple case study, also qualitative and exploratory, and the object of analysis used is Liquid
Crystal Display (LCD) televisions. The data collection consisted of 10 deep interviews, the
questions were developed based on technical manuals, and they were open questions, which
allowed the respondent to contribute with what they judge relevant. The data analysis showed
that previous knowledge of the product is what determines the use of different decision
strategies. In this study, consumers who, before the final purchase decision, had sought
information about the product were characterized as consumers with knowledge. Regarding
the point where individuals have changed their strategies of decision, the results of the survey
revealed that the consumers, when facing two or three LCD TVs, in the final decision
moment, begin the trade-offs, characterizing the change of decision strategies from non-
compensatory to compensatory. It is worth noting that consumers with little knowledge tend
to use non-compensatory strategies more than those with more knowledge, who tend to use
more compensatory strategies. Decision makers did not use the same attributes in the
compensatory stage, since individuals with greater knowledge about the product made trade-
offs focusing on the performance of the alternatives.

Keywords: Buying decision; Decision strategies; Compensatory strategy; Non-compensatory
strategy; Trade-offs.

INVESTIGANDO EL PROCESO DE SELECCION: UN ANALISIS DE LAS
ESTRATEGIAS DE DECISION UTILIZADOS EN LA COMPRA DE TELEVISORES
LCD

RESUMEN
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Dada la importancia de comprender como los individuos toman sus decisiones y utilizan
diferentes estrategias para tomar decisiones, este estudio tiene como objetivo verificar que
variables explican el uso de estrategias no compensatorias y estrategias compensatorias en las
decisiones de compra de los consumidores. Las estrategias de compensacion permiten el uso
de las compensaciones entre un valor alto en un atributo y un valor bajo en otro (KIM;
CHUNG; PARADICE, 1997; KAHN, 2005). En las estrategias compensatorias los valores
bajos no pueden ser compensados (WESTENBERG; KOELE, 1994). Este articulo describe
un estudio de casos multiples, cualitativos y de carécter exploratorio, utilizando como objeto
de analisis de televisores de Liquid Crystal Display (LCD). Como herramienta para coleccion
de datos se realizaron 10 encuestas. Los analisis de los datos mostraron que el conocimiento
previo del producto es lo que determina el uso de estrategias de decision diferente. En este
estudio, los consumidores que antes de la decision final de compra, solicitan informacion
sobre el producto caracterizan los consumidores con conocimiento. Los individuos cambian el
tipo de estrategias de decisién, cuando se han afrontado con dos o tres televisores LCD,
entonces ellos empiezan el trade-off, y es eso que caracteriza el cambio de las estrategias de
decision. En el paso no compensatorio del proceso de decisiones, se han eliminado todos los
productos cuyos atributos no habian alcanzado el nivel aceptable. En el paso compensatorio,
las personas compensan un menor valor en un atributo en lugar de un valor mas alto en
otra. Resalta que los consumidores con poco conocimiento hacen uso de las estrategias no
compensatorias en mayor numero de aquellos con conocimientos, los cuales se utilizan mas
estrategias compensatorias. También se agrega que los tomadores de decisiones no han
utilizado los mismos atributos en el paso de compensacion, ya que esta fase las personas con
mayor conocimiento acerca del producto hecho compensaciones con un enfoque en el
rendimiento de las alternativas.

Palabras Clave: Decision de compra; Estrategias de decision; La estrategia de
compensacion; La estrategia de no compensacion; Trade-offs.

INTRODUCAO

O modo como as pessoas fazem escolhas foi de grande interesse para pesquisadores
de varios campos que, ao longo do tempo, produziram muitos estudos e teorias sobre o
comportamento humano de escolha (ENGEL; BLACKWELL; MINIARD, 2000). Nos
ultimos 20 anos, foram identificadas diferentes estratégias utilizadas pelos individuos para
tomar decisdes (PAYNE; BETTMAN; JOHNSON, 1993). Segundo Bettman e Zins (1977), o
individuo pode realizar ou implementar o processo de escolha sob diferentes formas. Nesse
contexto, de acordo com Bueno e Yamaguti (2009), a tomada de decisdéo humana pode
transitar em termos de sua importancia relativa, de modo que algumas caracteristicas no
processo decisorio tornam-se semelhantes em situagdes distintas, como no momento da
aquisicdo de um bem de consumo ou como diante de uma crucial escolha de negocios.

Dessa forma, tém-se como verdadeiras as consideragbes de Payne, Bettman e
Johnson (1993), que afirmam ser a flexibilidade com que o individuo responde a uma ampla

variedade de condigdes na solucdo de um problema um dos aspectos mais fascinantes do
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comportamento de decisdo humana. A partir disso, pode-se concluir que o processo decisério
humano é néo linear, e essa ndo linearidade resulta na escolha efetiva (KIM; YANG; KIM,
2008).

Com relacdo as regras de decisdo que representam as estratégias utilizadas pelos
individuos para fazer uma selecdo das alternativas de escolha, algumas se valem de todas as
informagdes relevantes, envolvendo as alternativas disponiveis para simplificagdo
(heuristica); enquanto outras usam informacgdes mais selecionadas e tendem a encerrar em
trade-offs, ou trocas (ENGEL; BLACKWELL; MINIARD, 2000). Como consequéncia do
uso de estratégias heuristicas, as pessoas, as vezes, cometem erros substanciais de deciséo
(PAYNE; BETTMAN; JOHNSON, 1993). Torna-se relevante mencionar que trade-offs ou
trocas ocorrem quando um ponto fraco percebido em um atributo pode ser contrabalancado
pelo ponto forte percebido em outro atributo, envolvendo, entdo, uma estratégia
compensatoria (ENGEL; BLACKWELL; MINIARD, 2000). As estratégias que tendem a
evitar os trade-offs sdo classificadas como ndo compensatorias (decisdo nédo linear) (KIM;
CHUNG; PARADICE, 1997). De acordo com Engel, Blackwell e Miniard (2000), essas
estratégias ou regras de decisdo ndo compensatérias caracterizam-se pelo fato de o ponto
fraco em um atributo ndo poder ser compensado por seu desempenho forte em outro atributo.

Nesse contexto, o0 estudo se substancia por possibilitar a compreensdo de como 0s
individuos tomam decisdes frente a uma diversidade de alternativas. Assim, o objetivo geral
deste estudo esta centrado em analisar a forma como os individuos se utilizam de estratégias
compensatdrias e ndo compensatorias nas decisdes de compra. Visando-se a atingir o objetivo
proposto, foram definidos os seguintes objetivos especificos, que balizaram a realizacdo desta
pesquisa: (i) identificar caracteristicas nos individuos pesquisados que possam diferenciar
estratégias de decisdo de compra; e (ii) verificar em que ponto os individuos mudam o tipo de
estratégia de decisao.

A fim de situar o presente artigo num campo especifico, processo decisorio, foi
utilizado como referéncia Simon, que, em 1959, classificou a area da Economia em quatro
campos de estudo: trabalho, oligopdlio e teorias da competicdo, processo decisorio e teoria do
desenvolvimento econdmico. Economia, a época, predominava, pois ainda ndo haviam sido
desenvolvidos campos mais especificos como Administragdo ou suas subareas.

Processo decisorio como disciplina surge por volta de 1960, segundo Connolly,
Arkes e Hammond (2000), por meio do aumento de estudos empiricos sistematicos. Esse

fendmeno ocorre devido a intencdo de os pesquisadores aumentarem o entendimento sobre
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psicologia cognitiva, incluindo ai os estudos da memoria, pensamentos, solucdo de
problemas, imagem mental e linguagens.

Processo decisorio € um campo especifico de estudos dentro da area de Economia, e
seus desdobramentos historicos, como a Administracdo, pertencem ao campo de estudos
sobre comportamento humano. Normalmente, os trabalhos empiricos sobre processo decisorio
envolvem a tomada de decisdo sobre decisdes financeiras, decisfes de compra de
consumidores, mas 0s estudos, assim como O presente artigo, preocupam-se com O
comportamento decisorio embora se valendo de estudos destas outras areas mais especificas,
que serdo referenciadas, dada a relevancia das contribuigdes da area de Marketing (no campo
do assim chamado “comportamento do consumidor’) para a compreensdo do fenémeno do
processo de decisao em si.

Para atingir o objetivo proposto, o trabalho esta estruturado em mais cinco secdes,
além da introducdo: na secdo dois, aborda-se o referencial tedrico que balizou a realizacdo
deste estudo; na secdo trés, é apresentada a arquitetura metodoldgica que possibilitou a
operacionalizacdo da pesquisa; na secdo quatro, sdo apresentados os resultados, alinhados
com 0s objetivos propostos; na secdo cinco, abordam-se as consideracgdes finais, seguidas das

referéncias bibliogréficas utilizadas no estudo em questéo.

1 REFERENCIAL TEORICO

1.1 Tomada de deciséo

De acordo com Harrison (1996), uma decisdo é definida como um momento num
processo continuo de avaliacdo de alternativas, para satisfazer um objetivo, em que as
expectativas sobre determinado curso de acdo estimulam o tomador de decisdo a selecionar
seu direcionamento mais provavel ao cumprimento desse objetivo. Nessa mesma linha, para
Markman e Medin (2001), situacOes de decisdo sdo geralmente definidas como aquelas em
que o tomador de decisdo tem algum objetivo insatisfeito e um conjunto de opgOes para
satisfazer o mesmo, tendo entéo que avaliar as opgdes e selecionar uma.

Dessa forma, pesquisas sobre decisdo tém apresentado que o comportamento de
decisdo humana é amplamente suscetivel a uma grande variedade de tarefas e de um contexto
de fatores (PAYNE; BETTMAN; JOHNSON, 1993). De alguma maneira, os individuos
organizam esses fatores e tomam decisdes que sdo logicas e correntes para eles (ENGEL;
BLACKWELL; MINIARD, 2000). No entender de Payne, Bettman e Johnson (1993), um

REAd | Porto Alegre — Edicéo 77 - N° 1 — janeiro/abril 2014 — p. 170-194



175
Mauri Leodir Lobler, Eliete dos Reis & Larissa Medianeira Bolzan

mesmo individuo, muitas vezes, utiliza diferentes processos de tomada de deciséo, em razdo
de seus julgamentos, para escolher algumas alternativas em detrimento de outras ou para
decidir entre um conjunto de boas opcdes versus um conjunto de mas opcbes. Assim, a
selecdo de estratégias, em outras palavras, é altamente dependente das propriedades do
problema de decisdo (PAYNE; BETTMAN; JOHNSON, 1993).

Nesse sentido, para Tversky (1972), pessoas, quando confrontadas com uma escolha
entre varias alternativas, frequentemente sofrem com a incerteza e apresentam inconsisténcia
em suas decisbes, ou seja, as pessoas, muitas vezes, ndo tém certeza de quais alternativas
devem selecionar e nem sempre fazem a mesma escolha em condi¢cdes aparentemente
idénticas. As estratégias para o processamento da informacao serdo diferentes, dependendo do
nimero de alternativas a considerar (PAYNE; BETTMAN; JOHNSON, 1993). Assim,
segundo Kim, Yang e Kim (2008), pesquisas indicam que o0 processo de decisdo humana €,
muitas vezes, ndo linear, e modelos ndo lineares seriam mais adequados para O
desenvolvimento de modelos avangados de tomada de deciséo.

Apesar da evidéncia da ndo linearidade no processo de decisdo humana, modelos
conceituais de decisao tém surgido a fim de sintetizar os principais mecanismos que orientam
a tomada de decisdo e o processo decisorio. Esses modelos sugerem que o esforgo pode ser a
chave para explicar o comportamento de decisdo (TODD; BENBASAT, 1991).

Um dos modelos do processo decisorio, desenvolvido por Shimizu (2001), consiste
em duas fases: a formulacdo do problema e a tomada de decisdo. Na primeira fase, o decisor
percebe e define o problema (necessidade ou oportunidade) de decisdo, determinando as
variaveis (parametros) relevantes ao processo; apés, ele estabelece os critérios ou objetivos da
decisdo, relacionando critérios com parametros, ou seja, modelando o problema; quando o
problema estd modelado, o decisor gera alternativas de decisdo e prevé os possiveis cenarios
para os diferentes valores dos parametros. Na segunda, o decisor avalia as alternativas geradas
na fase primeira e escolhe a que melhor satisfaz os objetivos; entdo, a decisdo é tomada, e é
realizado um monitoramento dos resultados.

Shimizu (2001) ainda afirma que um procedimento de extrema importancia que
antecede e acompanha as fases um e dois do modelo proposto é a coleta e analise dos dados
para a tomada de decisdo. Nesse sentido, Dieckmann, Dippold e Dietrich (2009) apresentam
uma forma para coletar dados: o método do perfil completo. Perfis de produtos que abrangem

todas as caracteristicas relevantes, avaliados tanto pela classificagdo ou ranking quanto
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escolha discreta. Trata-se de uma estratégia de decisdo em que todas as informacGes
disponiveis sobre o objeto de decisdo sdo ponderadas.

Além dos modelos conceituais de decisdo, € importante considerar que o0
comportamento do processo decisorio pode variar, de acordo com Engel, Blackwell e Miniard
(2000), conforme o grau em que as alternativas séo diferenciadas, a presenca ou auséncia de
restricdo de tempo e o grau de envolvimento no contexto de necessidades e motivagdes
importantes. Para Lesgold et al. (1988), o processo decisorio pode variar de acordo com o
nivel de conhecimento. Nessa mesma linha de pensamento, Brooks, Leblanc e Norman (2000)
afirmam que a decisdo também depende da percepcao da informacéo por parte do individuo, a
qual dependera, em parte, das informacGes armazenadas na memdria do decisor, da
experiéncia do consumidor com uma marca, por exemplo. O conhecimento a respeito do

objeto de deciséo ¢ ativado durante o processo decisorio.

1.2 Estratégias de deciséo

Os individuos realizam suas decisdes de modo distinto, e uma forma de distin¢éo
pode ser dada a partir de estratégias de decisdo (LOBLER, 2005). Segundo Engel, Blackwell
e Miniard (2000), estratégias de decisdo sdo procedimentos utilizados para realizacdo da
escolha final em um processo decisério. Estratégias de decisdo sdo como uma sequéncia de
operacdes mentais usados para transformar um estado inicial de conhecimento em um
objetivo final do conhecimento, no qual o decisor vé o problema de decisdo como
particularmente resolvido (PAYNE; BETTMAN; JOHNSON, 1993). Na otica de Westenberg
e Koele (1994), as estratégias de decisdo sdo avaliacfes do processo que conduzem a uma
escolha, baseadas no modo como os individuos processam as informagfes disponiveis,
considerando alternativas com mdaltiplos atributos, a fim de chegar a uma escolha final.

Nesse sentindo, as estratégias decisdo podem variar de procedimentos bem
simplistas, que demandam pouco esfor¢co e tempo, até aqueles muito elaborados, que
envolvem consideravelmente mais tempo e esforco de processamento por parte dos
individuos (ENGEL; BLACKWELL; MINIARD, 2000). Nesta mesma linha, para Payne,
Bettman e Johnson (1993), individuos utilizam maultiplas estratégias de decisdo em diferentes
situacOes, incluindo varios metodos de simplificacdo ou escolhas heuristicas, ou seja, uma
resposta adaptativa a capacidade limitada do processamento da informagdo quanto as

exigéncias das tarefas de decisbes complexas.
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Segundo Payne, Bettman e Johnson (1993), muitas pesquisas sugerem que as
estratégias utilizadas para o processamento da informacdo serdo diferentes, dependendo do
numero de alternativas a considerar. Dessa forma, as pessoas, quando se deparam com
problemas de decisdo que envolvem exatamente duas ou trés alternativas, frequentemente
utilizam estratégias de decisdo que processam todas as informaces relevantes e determinam
explicitamente uma para decidir em que medida estdo propensos a fazer trade-off, ou trocas,
de um atributo menos valorizado para outro atributo mais valorizado.

Por outro lado, pessoas, quando enfrentam problemas complexos de escolha, ou seja,
envolvendo muitas alternativas, frequentemente adotam estratégias de simplificacdo
(heuristica) que sdo mais seletivas na utilizacdo da informacdo (PAYNE; BETTMAN;
JOHNSON, 1993). Conforme estudo de Lobler e Estivalete (2008), decisores novatos ou com
pouco conhecimento a respeito do objeto de decisdo necessitam de aliviar o processo mental
devido a sua capacidade mais limitada de organizar informagdes acerca de um objeto e, dessa
forma, utilizam-se mais de estratégias ndo compensatorias, eliminam por algum aspecto
considerado relevante.

De acordo com Bettman, Luce e Payne (1998), as estratégias de decisdo podem ser
caracterizadas pelos aspectos do processamento da escolha. Para Kim, Chung e Paradice
(1997), as estratégias de decisdo podem ser classificadas em dois tipos: as estratégias
compensatérias (ou decisdo linear) e as ndo compensatdrias (ou decisdo ndo linear). A
estratégia compensatoria pressupde que 0s respectivos valores a disposicdo em um
determinado atributo sdo combinados de maneira aditiva, resultando em valor global. Essa
estratégia permite a utilizacdo de trade-offs entre um valor alto em uma dimensao e um valor
baixo em outra dimensédo (KIM; CHUNG; PARADICE, 1997; KAHN, 2005). Por outro lado,
a estratégia ndo compensatoria é indicada pelo uso ndo linear ou interativo de casos nos quais
um valor baixo em uma dimensdo ndo pode ser compensado por um valor alto em outra
dimensdo (WESTENBERG; KOELE, 1994).

Segundo Chu e Spires (2003), as estratégias compensatérias incluem a Adicéo de
Pesos (WAD), a estratégia de Pesos lIguais (EQW) e a estratégia de Confirmagdo de
Dimensbes Majoritarias (MCD). Ja as estratégias ndo compensatorias incluem a
Lexicografica (LEX), a Eliminacdo por Aspectos (EBA) e a estratégia Conjuntiva (CON) ou
deciséo satisfatoria (ENGEL; BLACKWELL; MINIARD, 2000).

Conforme Bettman, Luce e Payne (1998), a estratégia de Adicdo de Pesos consiste

em considerar uma alternativa num dado momento, examinar cada atributo para cada opgéo,

REAd | Porto Alegre — Edicéo 77 - N° 1 — janeiro/abril 2014 — p. 170-194



178
Investigando o processo de escolha: uma analise das estratégias de decisao utilizadas na
compra de televisores LCD

multiplicando o valor de cada atributo subjetivo ao seu peso e a sua importancia, somando
esses valores, adotando esse procedimento para todas as alternativas e escolhendo aquela de
maior valor. Segundo Engel, Blackwell e Miniard (2000), sob essa estratégia, o individuo
ocupa-se de julgamentos mais refinados sobre o desempenho das alternativas, alem de
aspectos de ser simplesmente favoravel ou desfavoravel.

A estratégia de Pesos lguais consiste na analise de todas as alternativas e de todos o0s
valores de atributos para cada alternativa. No entanto, essa estratégia simplifica a tomada de
deciséo por ignorar as informacdes sobre a importancia relativa ou a probabilidade de cada
atributo. Assim, um valor global de cada alternativa é obtido através da simples soma dos
valores de cada atributo para essa alternativa (PAYNE; BETTMAN; JOHNSON, 1993), ou
seja, 0 decisor simplesmente conta o nimero de vezes que cada alternativa é julgada
favoravelmente, em termos do conjunto de critérios para avaliacdo, e a alternativa que obtiver
0 maior nimero de atributos positivos é a escolhida (ENGEL; BLACKWELL; MINIARD,
2000). Segundo Lobler (2005), a grande simplificacdo nessa estratégia reside no fato de ndo
considerar uma ponderacao dos pesos.

Na estratégia de Confirmacdo de Dimensbes Majoritarias, as alternativas sdo
processadas aos pares, nos quais os valores de duas alternativas sdo comparados em cada
atributo e a alternativa majoritaria é a vencedora. Por conseguinte, € realizado 0 mesmo
processo de comparagdo par a par, até que todas as alternativas sejam avaliadas, restando uma
unica como vencedora (BETTMAN; LUCE; PAYNE, 1998).

A estratégia Lexicografica determina o atributo mais importante e, em seguida,
examina os valores de todas as alternativas relativas a esse atributo. Entéo, a alternativa com o
melhor valor do atributo mais importante é selecionada (PAYNE; BETTMAN; JOHNSON,
1993). Se duas alternativas sdo percebidas como igualmente boas, elas sdo comparadas no
segundo atributo mais importante. Esse processo continua até que o empate seja quebrado
(ENGEL; BLACKWELL; MINIARD, 2000).

A estratégia de Eliminacdo por Aspecto, segundo Tversky (1972), consiste na
selecdo de um aspecto que elimine todas as alternativas que ndo incluem um valor minimo no
atributo mais importante, sendo que 0 processo continua até restar uma Unica alternativa. Se
um determinado aspecto estd incluido em todas as alternativas disponiveis, nenhuma é
eliminada, e um novo aspecto € selecionado. Consequentemente, aspectos que sdo comuns a
todas as alternativas consideradas ndo afetam as probabilidades de escolha (TVERSKY,

1972). Conforme o mesmo autor e ainda Engel, Blackwell e Miniard (2000), essa regra de
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decisdo estd intimamente relacionada com o modelo lexicografico, no qual uma ordenagéo
dos atributos relevantes é especificada a priori. Ainda, se nenhuma alternativa é selecionada,
o individuo deve rever os cortes, usar uma estratégia de decisdo diferente ou adiar a escolha
(ENGEL; BLACKWELL; MINIARD, 2000).

A estratégia da decisdo satisfatoria € uma das mais antigas heuristicas identificadas
no processo decisorio (SIMON, 1955). Segundo Chu e Spires (2003), essa estratégia implica a
definicdo de limiares para todos os atributos de uma s6 vez. A primeira alternativa que
atender ou que exceder todos os limites dos valores sera selecionada.

Baseado em Westenberg e Koele (1994), a divisdo proposta por Harte, Westenberg e
Someren (1994) agrupa a estratégia linear e a da diferenca aditiva como compensatorias; e a
eliminacdo por aspectos e a conjuntiva como nao compensatdrias. Confeccionando-se um
resumo das estratégias decisorias, com uso da classificacdo proposta por Westenberg e Koele
(1994), a configuracdo em dimensdes e tipos fica como o exposto na Figura 1.

Harte, Westenberg e Someren (1994), baseados no processamento da informacéo,
classificaram as estratégias de decisdo em quatro tipos:

a) linear, na qual o decisor integra os aspectos de cada alternativa num valor total e
escolhe a alternativa com o mais alto valor. Essa estratégia € similar a denominada adicéo de
pesos de Bettman, Luce e Payne (1998);

b) conjuntiva, pela qual o decisor rejeita todas as alternativas com aspectos que nédo
satisfazem um minimo aceitdvel em um dos atributos, nesse caso, considerado o mais
importante para aquele objeto. Este processamento é analogo ao tipo lexicografico de
Bettman, Luce e Payne (1998);

c) eliminacdo por aspectos, quando o decisor rejeita todas as alternativas com
aspectos que ndo satisfazem um minimo aceitavel, inicia com o atributo mais relevante,
seguido do segundo mais relevante e assim sucessivamente, escolhendo uma das alternativas
remanescentes. Tal processamento apresenta a mesma denominacdo em Bettman, Luce e
Payne (1998);

d) diferenca aditiva, na qual o decisor avalia a diferenga entre duas alternativas em
cada atributo e soma cada uma delas, escolhendo a alternativa que tenha a mais ampla
diferenca positiva. Torna-se relevante salientar que este tipo ndo apresenta similar na

classificagdo de Bettman, Luce e Payne (1998).
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Estratégias Compensatorias Estratégias ndo Compensatdrias

Linear Eliminacdo por aspectos
Diferenca Aditiva Conjuntiva

Figura 1- Estratégias de Decisdo
Fonte: elaborado a partir de Westenberg e Koele (1994).

Nesse sentido, segundo Kim, Chung e Paradice (1997), os tomadores de decisdo
podem utilizar uma série de estratégias para isso, sendo diferentes uma das outras. Assim, 0s
individuos, muitas vezes, acabam por utilizar estratégias de acordo com as informacGes ou
com o conhecimento que possuem sobre o problema. De acordo com Lébler (2005), na fase
inicial da decisdo, individuos com menos conhecimento utilizam-se mais de uma estratégia
ndo compensatdria — eliminacdo por aspectos — do que individuos com mais conhecimento.
Apds essa primeira etapa, as estratégias passam a ser compensatérias para ambos 0s

individuos, ou seja, com mais e com menos conhecimento, sem diferengas significativas.

2 METODOLOGIA

Visando-se a atender aos objetivos delineados neste estudo, realizou-se uma pesquisa
de carater qualitativo e de natureza explorat6ria, uma vez que, de acordo com Gil (1999), os
estudos exploratérios proporcionam uma maior flexibilidade na busca de informagfes sobre
determinado problema, visando a torna-lo mais claro e possibilitando a construcdo de novas
ideias sobre o tema abordado.

Para o desenvolvimento deste estudo, utilizaram-se, como objeto de analise,
televisores Liquid Crystal Display (LCD), visto que servem para responder a questdo de
pesquisa por apresentarem caracteristicas bem definidas. Para verificacdo das estratégias de
decisdo do consumidor, realizaram-se entrevistas em profundidade, cujo roteiro foi elaborado
com base em manuais técnicos e em questdes abertas que permitiam ao entrevistado
contribuir com o que julgasse relevante. Nessas entrevistas, com duracdo aproximada de 45
minutos, o processo de compra do aparelho televisor LCD foi descrito pelos dez
entrevistados, selecionados por conveniéncia, considerando-se o fato de que haviam adquirido
um televisor nos seis meses anteriores a entrevista.

As entrevistas foram gravadas, transcritas e organizadas de maneira que facilitassem
a andlise de acordo com a teoria apresentada. Para garantir a confidencialidade das
informacdes e preservar a identidade dos entrevistados, optou-se por nomeé-los do A ao J. A
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partir da analise das entrevistas, foi possivel identificar os atributos ndo considerados, 0s
atributos eliminados e as compensacGes, ou trade offs, realizados durante o processo de
decisdo de compra dos entrevistados.

Cabe acrescentar que 0 modelo basico do processo decisorio de Shimizu (2001) e as
estratégias de decisdo propostas por Westenberg e Koele (1994) na classificacdo de Harte,
Westenberg e Someren (1994) foram a base para realizagdo deste estudo. A Figura 2 sintetiza

0 modelo de pesquisa utilizado.

Modelo Basico Processo decisério
Shimizu (2001)

Fase um - Formulagéo
1. Definir o problema e suas variaveis relevantes.
2.Estabelecer os critérios ou objetivos de deciséo.

Estratégias de Decisdes Compensatérias e
N&o-compensatorias
Westenberg e Koele (1994) e Harteet al. (1994)

3.Relacionar os parametros com osobjetivos, ou seja, modelaro problema.
4.Gerar as alternativas de decisdo e asalternativas dos cenarios possiveis, Estratégia Tipos
Para diferentes valores dos parametros

Linear
Compensatéria .{
Diferenca aditiva

Fase dois — Tomada de decisdo
Eliminacéo por aspectos
Nao-compensatéria
Conjuntiva

5.Avaliar asalternativase escolher a que melhor satisfaz aos objetivos
(método de decisédo).

6.Implementara decisdo escolhida e monitorar os resultados por meio
de: a)analise de sensibilidade dos resultados, para poderresponder a
pergunta do tipo what-if; e b) aprendizagem pela retroalimentagao dos
resultados, para poderalterar ou melhorar o modelo.

Figura 2- Modelo de Pesquisa
Fonte: elaborado pelos autores.

3 ANALISE DOS RESULTADOS

No que se refere ao perfil dos entrevistados, 50% pertencem ao sexo feminino e 50%
ao masculino. A faixa etaria predominante (60%) é a dos 20 aos 30 anos, ja com relagdo ao
estado civil dos entrevistados, predominaram pessoas solteiras (60%). Sobre a escolaridade
da amostra geral investigada, percebe-se que 30% tém o terceiro grau completo e 30% o estdo

cursando.

3.1 Tomada de deciséo: as fases do processo

Conforme modelo desenvolvido por Shimizu (2001), o processo decisério consiste
em duas fases: a formulacdo do problema e a tomada de decisdo. Na primeira fase, o decisor
percebe e define a necessidade ou oportunidade de decisdo, determinando os parametros
relevantes ao processo. Neste estudo, observou-se que a primeira fase do processo de decisao
dos entrevistados diz respeito a necessidade ou ao desejo de compra de um televisor LCD,

conforme pode ser evidenciado nas seguintes falas:
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porque eu ndo tinha televisdo na sala e porque eu queria uma televisdo maior
(Entrevistado D).

O primordial para a compra da TV foi o play 3 e depois os filmes que eu estou
baixando em qualidade superior, agora eu estou baixando tudo em 1080, fica
perfeito, ainda mais em blu-ray, fica perfeita a imagem (Entrevistado C).

Ainda na primeira fase do processo decisério, os individuos estabelecem alguns
parametros a respeito do produto, relacionados a necessidade ou ao desejo de compra
(SHIMIZU, 2001). Assim, o consumidor constrdi alternativas de compra de produtos que,
nesse caso, podem ser definidas pelos modelos de televisores LCD, como observado na fala
do entrevistado C: “essa TV tem entrada USB, que da para ver filme direto no pen-drive,
filme, foto, tudo, e a velocidade de transmissdo de dados que é 600Hz”.

A segunda fase do processo decisorio refere-se a tomada de decisdo propriamente
dita, na qual o decisor avalia as alternativas geradas a partir dos parametros definidos na fase
um e escolhe a que melhor satisfaz seus objetivos (SHIMIZU, 2001). Neste estudo, percebeu-
se que o decisor desempenhou o seu processo de escolha similar ao modelo proposto por
Shimizu (2001), relacionando as alternativas de produto com o0 seu desejo ou a sua
necessidade, definidos anteriormente.

Quando o individuo, apds avaliar as alternativas com relacdo aos atributos e estar
convicto que suprem a necessidade percebida, faz uso das estratégias de deciséo, ele da inicio
efetivamente ao processo de tomada de decisdo. O inicio do uso de estratégias de decisdo
ocorre apés a formulacdo do problema, coincidindo com a fase dois do modelo proposto por
Shimizu (2001). Segundo Westenberg e Koele (1994), as estratégias de decisdo sdo avaliacdes
do processo que conduz a uma escolha, baseadas no modo como os individuos processam as
informac@es disponiveis, considerando alternativas com maltiplos atributos, a fim de chegar a
uma escolha final. Ainda, como Ultima acdo do processo, é realizado um monitoramento dos

resultados (SHIMIZU, 2001), o que pode ser observado na fala do entrevistado D:

eu sempre comprei aparelho DVD, som, home teather, eu sempre comprei [...] ou
[...], ndo sei afirmar tecnicamente se & a melhor, mas eu sempre comprei essa
marca. Eu comprei um home teather junto, entdo preferi uma marca que fosse as
duas marcas iguais, para que fossem mais compativeis, as duas sao [...], eu levei em
conta o home juntoe a TV.

Quanto ao uso das estratégias de decisdo, inicialmente os decisores utilizaram as
estratégias ndo compensatorias, eliminando algumas alternativas do processo. As estratégias
ndo compensatdrias sdo aquelas nas quais o tomador de decisdo ndo busca compensar valores,
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ou seja, um valor baixo em uma dimensdo ndo pode ser compensado por um valor alto em
outra dimensdo (WESTENBERG,; KOELE, 1994; ENGEL, BLACKWELL; MINIARD,
2000). Logo, as alternativas que nao tém relevancia no processo de escolha do decisor séo

eliminadas. Um exemplo disso pode ser verificado na seguinte fala:

Eu decidi comprar uma TV de 32, entdo, ja eliminei as de outro tamanho, assim
como exclui da lista aquelas que nédo tinham entrada HDMI, isso eu considerei.
Imagem e som, tudo considerei (Entrevistado D).

Num segundo momento, os decisores, frente a um numero menor de alternativas,
passam a fazer trade-offs, ou trocas, situa¢des, nas quais um valor baixo em uma dimenséo
pode ser compensado por um valor alto em outra dimensédo, fazendo-se uso de estratégias
compensatorias (KIM; CHUNG; PARADICE, 1997; ENGEL; BLACKWELL; MINIARD,
2000; KAHN, 2005). O uso de estratégias compensatorias presume que 0s respectivos valores
a disposicdo em um determinado atributo sdo combinados de maneira aditiva, resultando em

valor global. A fala do entrevistado G representa esse contexto:

O televisor X, na loja W estava R$ 1.990,00. O mais barato que tinha na Internet
era R$ 2.990,00, entdo, era uma excelente promog¢do de prego, tanto que eu queria
uma Y e comprei a X, foram R$ 1.000 reais de diferenca pra uma X de mesma
polegada, ai a gente optou pela X de 40", ndo de 42, porque ndo tem de 42", mas
por 2” R$ 1.000 reais de diferen¢a, eu achei que valia a pena. (Entrevistado G).

Ampliando-se a analise sobre o0 uso das estratégias de decisdo, observou-se que 0s
atributos considerados pelos consumidores para eliminacdo das alternativas foram: tamanho,
conexdes pré-requeridas, marcas desconhecidas, recursos de audio e imagem, Picture in
Picture (PIP), vida util, faixa de preco, design e ajustes. Com as eliminacdes de produtos que
ndo satisfizeram o minimo aceitavel em algum atributo, restaram alternativas para a realizacdo
de trade-offs, ou seja, a compensacdo entre atributos dos produtos, conforme demonstra a fala
do entrevistado C: “é, eu ja meio que eliminei as TVs que ndo tinham entrada USB, porque
essa € uma grande vantagem, eu acho .

Assim, 0 uso de estratégias compensatorias ocorreu entre os produtos que continham
caracteristicas definidas como determinantes para escolha e compra. As compensacdes feitas
aconteceram entre os seguintes atributos: preco, marca, forma de pagamento, tamanho,
recursos de imagem, conexdes e vida util. Dessa forma, as decisdes se caracterizam como

Otimas, a exemplo das falas dos seguintes entrevistados:

Os critérios levados em consideracdo foram preco, principalmente, vamos dizer
assim, e também considerei a marca. (Entrevistado G).
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A taxa de contraste, que é muito maior nessa daqui, ela tem entrada USB, que da
para ver filme direto no pen-drive. (Entrevistado C).

Dada a exposicdo dos resultados, é possivel perceber que os atributos design,
ajustes, forma de pagamento e PIP foram os que ndo coincidiram no uso de ambas as
estratégias de decisdo. Isso equivale a dizer que os demais atributos acima mencionados
fizeram-se representar tanto no uso de estratégias ndo compensatdrias quanto no uso de

estratégias compensatorias.

3.2 Caracteristicas que diferenciam as estratégias de decisao

Através da analise das entrevistas, observou-se que a caracteristica individual que
diferencia o uso de estratégias de decisdo dos consumidores, ou seja, 0 uso de estratégias ndo
compensatdrias para estratégias compensatérias € o conhecimento prévio do produto.
Segundo Mora (2001), conhecimento é definido como a apreensdo de um objeto por um
sujeito, isso equivale a dizer que o sujeito o representa e, quando representa o objeto tal qual
é, 0 sujeito tem um conhecimento verdadeiro do mesmo (MORA, 2001).

Neste estudo, pode-se dizer que os consumidores C, D, F, G, H e J, que, antes da
escolha final de compra, buscaram informacdes a respeito do produto, tais como desempenho,
recursos e possiveis conexdes, foram considerados como consumidores com conhecimento do
produto. Cabe salientar que a busca do conhecimento acontece durante o processo de deciséo
de compra, apds o individuo ter identificado a necessidade a ser satisfeita e a relacionado com
as alternativas existentes.

Depois de ter passado por essa fase do processo de decisdo, alguns individuos
perceberam uma lacuna entre o conhecimento que possuiam acerca do produto e 0 necessario
para realizar a melhor escolha. Por esse motivo, os entrevistados buscaram as informacdes
sobre o produto em féruns, contato com técnicos, manuais do produto, experiéncias passadas

relacionadas ao atributo marca, dentre outros, o que pode ser observado na seguinte fala:

Levei dois anos para comprar a TV, na verdade, antes de comprar eu resolvi
aprender sobre o que eu estou comparando, ndo simplesmente [...], ah eu vou
comprar uma TV, eu ndo compro assim, eu cheguei a ler quase todos os manuais,
das séries dos modelos que vi, baixei da Internet o manual e li o manual, eu néo li
as especificacdes do produto. Depois que eu comecei a entender a linguagem do
produto, entendi, ler, aprender o que é o HD, o full HD, o que é contraste, esse
brilho, qual ¢é a diferenca de uma TV Plasma, de uma LCD, para uma Led, saber o
que o produto oferece. (Entrevistado H).

entrei nos féruns, para ver o que o pessoal dizia e 0 prego que era mais baixo do
que as outras. (Entrevistado C).
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Eu tenho um amigo que faz faculdade de engenharia mecatronica, eu pedi para ele
qual que ele achava, e ele me ajudou a pesquisar. (Entrevistado D).

procurei conhecer todas as conexdes possiveis. Conhego todas e levei todas em
consideracdo. (Entrevistado J).

Por outro lado, foram considerados consumidores com pouco conhecimento aqueles
que ndo tiveram a iniciativa de buscar informacdes e aprender sobre os atributos do produto.
Nesta pesquisa, 0s entrevistados A, B, E e | foram considerados como consumidores com

pouco conhecimento, conforme fala do sujeito I:

N&o tive preocupacdes técnicas muito grandes, levei em consideragdo o tamanho
que eu queria [...] eu tomei uma decisdo considerando o tamanho da tela que eu
queria e dai eu fui perseguindo essa ideia, eu queria comprar a [...], dai eu olhei as
duas ligadas e comparei as imagens (Entrevistado I).

Através da analise das entrevistas, observou-se que, durante o processo de escolha do
televisor LCD, os consumidores com pouco conhecimento a respeito do produto utilizaram,
em maior nimero, as estratégias ndo compensatorias. Com isso, tais consumidores
eliminaram o produto que ndo satisfez 0 minimo aceitavel em algum atributo.

Cabe acrescentar que, tanto para 0s consumidores com conhecimento sobre o
produto como para 0s consumidores com pouco conhecimento, a etapa de identificacdo dos
desejos e das necessidades da compra do televisor acontece da mesma forma. No entanto, a
definicdo dos atributos e a relacdo com os parametros aconteceram de forma diferenciada,
pois os consumidores com conhecimento estabeleceram atributos mais especificos, levando
em consideracdo o desempenho e caracteristicas de performance do produto, conforme pode

ser observado nas seguintes falas:

[...] que apresentasse recursos que hoje uma TV comum néo tem, eu posso ligar
DVD, camera, computador, camera digital, eu posso ligar um USB, fotografias,
colocar no pen-drive e ligar direto nela. (Entrevistado H).

[...] procurei todas as conexdes possiveis. Conheco todas e levei todas em
consideracéo. (Entrevistado J).

A falta de conhecimento do nimero total de recursos do produto e os beneficios por
ele proporcionados provocam eliminagdo das alternativas através de caracteristicas que ndo
levam em consideracdo o desempenho do produto, uma vez que ndo foram ponderados
recursos especificos. Dessa forma, as decisdes nem sempre sdo Otimas, mas sim satisfatorias
naquela situagdo e naquele momento (SIMON, 1955), conforme se pode observar na fala do

entrevistado A:
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Eu queria um televisor para assistir no meu quarto, que ndo fosse pequeno, nem
grande demais, que tivesse conexdo para videogame e DVD, que fosse de boa
qualidade, que tivesse assisténcia na minha cidade, que tivesse preco abaixo de R$
600,00, que eu pudesse pagéa-lo a vista e que me dessem desconto por isso.

A andlise dos atributos utilizados na etapa ndo compensatoria para a eliminacdo de
alternativas e na etapa compensatdria para tomar a melhor decisdo de acordo com o
estabelecido na fase um, permite que se infira que as decisdes de consumidores com menos
conhecimento ndo sdo decisdes Otimas, apenas satisfatorias em dada situacdo e em dado
momento (SIMON, 1955).

3.3 Identificando-se o inicio dos trade-offs

O inicio do uso de trade-offs marca a mudanca de estratégia de decisdo. Segundo
Payne, Bettman e Johnson (1993), essa mudanca ocorre quando as pessoas se deparam com
problemas de decisdo que envolvem duas ou trés alternativas.

A partir da compilacdo dos resultados, observou-se que a troca de estratégia ndo
compensatdria para estratégia compensatéria aconteceu no momento em que restavam dois ou
trés televisores LCD para escolha. Dessa forma, salienta-se que os tomadores de decisdo nédo
se utilizaram dos mesmos atributos na etapa compensatoria, exceto em relagdo ao atributo
preco, identificado como atributo compensado em todos os processos, conforme ilustrado na
Figura 3.
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10

Frequéncia de atributos considerados

(]

Altributos ~

- Decisor A - Decisor C Decisor E - Decisor G - Decisor 1
Decisor B - Decisor D [l Decisor F Decisor H Decisor J
Figura 3- Compensagdes de atributos
Fonte: Dados da pesquisa.

A partir da andlise da Figura 3, podem-se observar os trade-offs realizados pelos
decisores por meio da estratégia compensatoria linear, na qual o decisor integra os aspectos de
cada alternativa num valor total e escolhe a alternativa com o mais alto valor (HARTE,
WESTENBERG e SOMEREN 1994; ENGEL; BLACKWELL; MINIARD, 2000). As linhas
da figura representam o individuo, e a combinacdo dos pontos representam os atributos em
gue os mesmos realizaram os trade-offs.

Os decisores G e D foram os que realizaram o maior nimero de compensagdes. O
decisor D compensou os atributos preco, marca, condi¢cbes de pagamento e tamanho; ja o
decisor G compensou preco, marca, recursos de imagem e vida util. Pode-se notar que 0s
atributos preco e marca foram uniformes a ambos os decisores. Os decisores B e E foram os
que realizaram o menor numero de compensacgdes, fazendo trade-offs apenas entre preco e
marca (decisor B) e preco e tamanho (decisor E). Nota-se tambem, com base na Figura 3, que,
ao contrario do atributo preco, que foi o mais considerado na realizacdo de trade-offs,

atributos como conexdes e vida util foram os menos ponderados.
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3.4 Uso de estratégias de decisao

O uso de estratégias de decisdo pelos consumidores participantes da pesquisa,
independente do conhecimento que tinham acerca do produto, ocorreu da seguinte forma:
num primeiro momento, os individuos utilizaram a estratégia ndo compensatoria,
especificamente a de eliminacéo por aspectos. Segundo Harte, Westenberg e Someren (1994)
e Engel, Blackwell e Miniard (2000), a estratégia de eliminacdo por aspectos ocorre quando 0
decisor rejeita todas as alternativas com aspectos que ndo satisfazem um minimo aceitavel.
Tal processo inicia com o atributo mais relevante, seguido do segundo mais relevante e assim
sucessivamente, escolhendo uma das alternativas remanescentes.

Para os consumidores com conhecimento, os atributos eliminados atraves da
estratégia ndo compensatdria, eliminagdo por aspectos, a fim de que reduzissem o nimero de
alternativas, foram: tamanho do televisor, ajustes desejados, recursos de imagem, PIP,
conexdes e marcas desconhecidas. J& 0s consumidores com pouco conhecimento eliminaram
os atributos: tamanho do televisor, vida util, design, preco e conexdes.

Num segundo momento, ap6s 0 uso da estratégia ndo compensatoria (eliminagédo por
aspecto), o decisor com conhecimento acerca do produto utilizou-se de estratégias
compensatorias, especificamente a linear. Segundo Harte, Westenberg e Someren (1994), na
estratégia linear, os individuos atribuem pesos aos atributos a serem compensados, avaliam
cada um deles nas alternativas restantes, integram os valores dos atributos num valor total em
cada alternativa e escolhem a alternativa com mais alto valor.

No que se refere a estratégia de decisdo compensatdria, os atributos utilizados
através da estratégia linear pelos consumidores com conhecimento, para realizac6es de trade-
offs (trocas) foram: preco, marca, forma de pagamento, tamanho, recursos de imagem,
conexdes e vida util. Quanto aos consumidores com pouco conhecimento, os atributos foram:
preco, marca, forma de pagamento, tamanho e recursos de imagem. O Quadro 1 ilustra a
comparacdo entre os atributos utilizados na fase dois do processo de escolha do televisor, na

qual foram utilizadas as estratégias de decisdo ndo compensatorias e compensatorias.

Quadro 1 — Estratégias de decisdo utilizadas no processo de escolha

Atributos em que foram Decisores com pouco

Decisores com conhecimento

utilizadas conhecimento
PIP ~ Faixa de tamanho
Conexdes Faixa de prego
Estratégias Ndo Compensatdrias | Faixa de tamanho Vida il
(Eliminagdo por aspecto) Ajustes ~
. Conexoes
Marcas desconhecidas .
Design

Recursos de imagem
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Preco
Marca Preco

Estratégias Compensatorias Forma de pagamento Marca

. Recursos de imagem Forma de pagamento
(Linear) :

Tamanho Recursos de imagem
Conexdes Tamanho
Vida util

Fonte: elaborado pelos autores.

Os atributos ndo considerados na decisdo de compra do televisor que coincidiram
para ambos os consumidores, com conhecimento e com pouco conhecimento, foram: angulo
de visualizacdo, atendimento, assisténcia técnica, experiéncias passadas, garantia, HDMI,
idioma, influéncias, loja, publicidade, recursos analdgicos, sinal digital e tempo de resposta.
Acrescenta-se, para 0s consumidores com conhecimento, os atributos design e a faixa de
preco, e para consumidores com pouco conhecimento, os atributos PIP, 0s ajustes e as marcas
desconhecidas. A Figura 4 apresenta os atributos que ndo foram considerados pelos

consumidores.

Angulo de Visualizacdo;
Atendimento;

Assisténcia Técnica;

Experiéncias Passadas;

Garantia; PIP;

- HDMI; Ajustes;
Design; Idioma; Marcas
Faixa de Preco. Influéncia; Desconhecidas;

Loja; '
Publicidade;
Recursos Analégicos;
Sinal Digital;

Consumidores com conhecimento Tempo de Resposta. Consumidores com pouco conhecimento

Figura 4- Atributos ndo considerados na decisdo de compra
Fonte: Dados da pesquisa

A analise das entrevistas permitiu constatar que os consumidores com conhecimento
acerca do produto utilizam-se mais de estratégias compensatorias e, no processo final de
decisdo, acabam por compensarem maior numero de atributos para decidirem entre uma
alternativa, tomando, assim, uma decisdo 6tima. Por outro lado, os consumidores com pouco
conhecimento, mas que também utilizam estratégias compensatorias, no final do processo
decisorio, fazem-no considerando um menor nimero de atributos.

Consumidor com conhecimento a respeito do produto, entrevistado C:
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Levei em consideracdo vida Util, taxa de contraste, que é muito maior nessa tv aqui,
ela tem entrada USB, que da para ver filme direto no pen-drive, e ainda mais em
blu-ray, conex&o para o play 3, fica perfeita a imagem, a velocidade de transmisséo
de dados que é de 600hz. Dai eu fiz comparagéo com o custo, né, o preco dessa era
mais baixo do que as outras. Mas foi primordial a entrada pra o play 3, a qualidade
de imagem e o preco. (Entrevistado C).

Consumidor com pouco conhecimento a respeito do produto, entrevistado E:

Eu pensei 327 pra cozinha vai ser ideal, ndo precisa ser maior, porque eu nao tinha
tv pra cozinha. [...] E, assim, em relacdo a marca, o que me ponderou foi, assim, ela
é uma tv relativamente com a marca nova, em termos de televisor, mas monitores,
da mesma marca, ja tem h& anos no mercado, e eu nunca vi d4 problemas em
relacdo a monitores, né, da marca, entdo, eu olhei, vi pelo prego, a questdo do
tamanho, era um tamanho, pra mim, ideal e a marca né, acreditei eu, no momento,
que seria uma marca boa por causa da sua fama em relacdo a monitores, ne.
(Entrevistado E).

Dessa forma, pode-se dizer que as fases do processo de tomada de decisdo, bem
como as estratégias de decisdo utilizadas, tanto para consumidores com conhecimento como

para consumidores com pouco conhecimento, sdo as mesmas.

CONSIDERACOES FINAIS

Diferentes estratégias sdo utilizadas pelos individuos para tomar decisfes. Dessa
forma, o decisor pode realizar ou implementar o processo de escolha de diferentes formas
(BETTMAN; ZINS, 1977), o que sugere certa flexibilidade de resposta diante da ampla
variedade de condices de tarefa.

Nesse contexto, a presente pesquisa teve como objetivo analisar a forma como 0s
individuos se utilizam de estratégias compensatdrias e ndo compensatérias nas decisdes de
compra. Além desse objetivo, o estudo apresentou objetivos secundarios, como: (i)
identificar caracteristicas nos individuos pesquisados que possam diferenciar estratégias de
deciséo de compra; e (ii) verificar em que ponto os individuos mudam o tipo de estratégia de
decisdo.

Os resultados da pesquisa permitiram observar que, independente do conhecimento
acerca do problema, o processo decisorio ocorre sob duas fases: a primeira, em que é
percebido o desejo ou a necessidade de possuir o produto, relacionando parametros e gerando
alternativas, conforme Shimizu (2001); a segunda fase, em que o consumidor utiliza
estratégias de decisdo, caracterizadas como ndo compensatorias — eliminacdo por aspectos e

compensatdrias — linear para escolha do produto.
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Com relacdo a caracteristica individual que diferencia as estratégias de decisdo de
compra dos consumidores, 0s dados da pesquisa mostraram que o conhecimento prévio do
produto é o que determina a utilizacdo de diferentes estratégias de decisdo. Os decisores que,
antes do processo final de compra, buscaram informacdes a respeito do produto, tais como
desempenho, recursos e possiveis conexdes, foram caracterizados como consumidores com
conhecimento do produto. Os consumidores com pouco conhecimento foram o0s que néo
tiveram a iniciativa de buscar informacdes e aprender sobre os atributos do produto.

Nesse contexto, diferentes estratégias de decisdo foram utilizadas pelos individuos,
algumas envolvendo o processamento de todas as informacgdes com relagdo as alternativas
disponiveis, expressando trade-offs, ou trocas; outras envolvendo estratégias de simplificagcdo
(heuristica), usando informacfes mais selecionadas e, consequentemente, evitando essas
trocas.

De acordo com Payne, Bettmann e Johnson (1993), quando as pessoas se deparam
com problemas de decisdo que envolvem exatamente duas ou trés alternativas,
frequentemente utilizam estratégias de decisdo que processam todas as informacdes relevantes
e determinam explicitamente uma, para decidir em que medida estdo propensos a fazer trade-
off, ou trocas, de um atributo menos valorizado para outro atributo mais valorizado. Nesse
sentido, o ponto em que os individuos mudaram o tipo de estratégia de decisdo coincidiu com
quando os decisores, frente a duas ou trés alternativas para a escolha final, iniciaram os trade-
offs, caracterizando, assim, a mudanca de estratégia de decisdo de ndo compensatoria para
compensatoria.

Assim, conclui-se que, na etapa ndo compensatdria do processo de escolhas, 0s
tomadores de decisdo, tanto aqueles com conhecimento a respeito do objeto de decisdo quanto
0s com pouco conhecimento, eliminaram todas as alternativas cujos atributos ndo satisfizeram
o nivel aceitavel, essa estratégia é classificada por Harte, Westenberg e Someren (1994) como
eliminacdo por aspectos. Na etapa compensatoria, os tomadores de decisdo, também
indiferentes quanto ao nivel de conhecimento a respeito do produto, atribuem pesos aos
atributos a serem compensados, avaliam cada um deles nas alternativas restantes, integram os
valores dos atributos num valor total, em cada alternativa, e escolhem a alternativa com mais
alto valor, essa estratégia € classificada por Harte, Westenberg e Someren (1994) como linear.

Salienta-se que os tomadores de decisdo ndo se utilizaram dos mesmos atributos na
etapa compensatoria, uma vez que, nessa etapa, foi identificada maior diferenca entre as

escolhas dos consumidores com diferentes niveis de conhecimento. Isso se deu porque mais
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atributos foram considerados pelos consumidores com maior conhecimento, a respeito do
produto, além de as respectivas caracteristicas levarem em conta o desempenho do televisor,

ou seja, a sua performance frente aos outros. A Figura 5 ilustra a sintese dos resultados da

pesquisa.
Feedback
Fase 2: Tomada de Decisdo: Uso de Estratégia
Preco
pIP Marca
Conexdes ;orma dega_gamento
Faixa de tamanho e Amagerm
> Ajustes Tamanho
Marcas desconhecidas \C;;ne)}tqles
Recursosde imagem LEGL
i i - Estratégia compensatérias
Fase 1: Modelagem do problema Estratégia ndo-compensatorias ¢ G
Consumidores com Conhecimento
Definir problema e variaveis; -
Estabelecer Critérios;
Relacionarparametros;
Gerar alternativas. Fase 2: Tomada de Decisdo: Uso de Estratégia
Preco
Faixa detamanho Marca
Ls| Faixa de preco Forma de pagamento
Vida atil Recursosde imagem
Conexoes Tamanho
Design
Estratégia ndo-compensatérias EsUE g ldcompepsatoniag
Consumidores com pouco Conhecimento
Feedback

Figura 5- Sintese dos resultados
Fonte: elaborado pelos autores.

Para o campo especifico de estudo sobre processo decisorio, este trabalho torna-se
relevante por permitir a compreensdo de como os individuos tomam decisdes frente a uma
diversidade de alternativas. Como limitagdes do estudo, pode-se citar a falta de
acompanhamento durante o processo de escolha do televisor LCD, por parte dos
consumidores, pois as entrevistas foram ap6s a compra do produto. Considera-se também uma
limitacdo os dados coletados para a amostra, j& que foram apenas dez entrevistados. Sugere-
se, para pesquisas futuras, a realizacdo de estudos sobre essa tematica, que combinem
abordagens qualitativas e quantitativas, abrindo espaco para pesquisas complementares,
descritivas e explicativas. Quanto a realizacdo de novos estudos sobre estratégias de deciséo,
acrescenta-se a sugestdo de acompanhamento por parte do pesquisador durante o processo de

escolha do consumidor.
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