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ABSTRACT

Communication technologies have a renovating role in contemporaneity with regard to human
interaction. One can however highlight their influence on other everyday aspects, like their
influence in research. The objective of this paper is to describe and discuss the aspects that
involve the application of focal groups in a virtual environment, denominated on-line focal
groups, with the aim of highlighting factors that can guide their use in research, especially for
research which is geared towards investigating opinions and perceptions of social players. The
aspects broached in this paper are based in part on the application experience of the players, with
a view to elaborating a doctorate thesis. The theoretical fundamentals of presential focal groups
and their migration to the virtual environment are also broached. Finally some suggestions are
presented to those who are interested in this research strategy, based on the results obtained
through this experience..
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RESUMO

As tecnologias de comunicacao tém papel renovador na contemporaneidade, no que se refere a
interacdo humana. No entanto, pode-se destacar sua influéncia em outros aspectos do cotidiano,
como sua influéncia na pesquisa. Este artigo tem como objetivo descrever e discutir os aspectos
que envolvem a aplicacéo de grupos focais em ambiente virtual, denominados grupos focais on-
line, visando a destacar fatores que podem orientar 0 seu uso em pesquisa com destaque para
aquelas dirigidas para investigar opinides e percepgdes de atores sociais. Os aspectos abordados
neste artigo estdo baseados em parte na experiéncia de aplicacdo dos autores, com vistas a
elaboracdo de tese de doutorado. Abordam-se também os fundamentos teéricos de grupos focais
presenciais e sua transposicdo para o ambiente virtual. Por fim, apresentam-se algumas sugestdes
aos interessados nesta estratégia de pesquisa com base nos resultados da experiéncia de
aplicacéo realizada.

Palavras-Chave: Grupos focais, Internet, Pesquisa, Comunidades Virtuais.

1. INTRODUCAO

A contemporaneidade fez emergir novas formas de se comunicar. Isso foi
possivel devido ao surgimento e aprimoramento das novas tecnologias de comunicacéo
e informacdo, que viabilizaram a interacdo de pessoas distantes geograficamente, antes
considerado um entrave.

Decorridas algumas décadas e ja no comeco do século XXI, difunde-se cada vez
mais uma ferramenta que estd alterando a relacdo do mundo com o0s meios de
comunicacédo - a Internet - visto interligar uma rede de computadores. Desenvolvidos
inicialmente para fins militares, o computador e a Intranet/Internet derrubam fronteiras
em todas as partes do mundo e se transformam na principal ferramenta de comunicagéo
pessoal, profissional, comercial e, mais recentemente, de pesquisa académica e de
mercado (COUPER, TRAUGOTT e LAMIAS, 2001; NOSEK, BANAIJl e
GREENWALD, 2002; BIRNBAUM, 2004; PEREIRA, 2006).

A coleta de dados via Internet € rapida, e o custo da elaboracdo de um software
de pesquisa on-line é compensado pelo fato de os dados serem incluidos
automaticamente no banco, a medida que o participante responde as questbes de
pesquisa (dados capturados em tempo real), o que elimina etapas de digitacdo e
lancamento de dados, quer em pesquisas qualitativas, quer em quantitativas. Mas,
apesar de a Internet ter ampliado significativamente a populacao a ser atingida, persiste
0 problema de grande parte dos habitantes de paises menos desenvolvidos ndo ter
acesso a este recurso. Nao se pode deixar de mencionar, no entanto, que o uso da
Internet para pesquisa tem redobrado os cuidados com aspectos éticos, em que estdo em
jogo a privacidade, a seguranca e a confiabilidade das informac6es obtidas.

No que tange a pesquisa qualitativa e, em especial, ao uso de grupos focais on-
line, tema de interesse deste artigo, a Internet ndo s6 amplia o numero de pessoas
envolvidas na pesquisa como garante a diversidade devido a sua capacidade de atingir
aqueles que residem em varias regides do pais e do mundo. No caso de uma estratégia
de pesquisa que trabalha basicamente com o jogo de interinfluéncia de grupos na
formacéo de opinides e crencas, tal diversidade € bastante apropriada, e potencializa as
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concluses sobre consensos e dissensos acerca de determinados topicos e temas.

Este artigo foi elaborado a partir de uma experiéncia de aplicacdo da
metodologia de grupos focais on-line em uma tese de doutoramento sobre comunidades
virtuais de turismo, e tem como pretensdo ndo sO discutir aspectos tedrico-
metodolégicos como relatar esta experiéncia, visando a apresentar argumentos que
sirvam para orientar o uso desta estratégia de pesquisa. Ha que se ressaltar, no entanto,
que ndo serdo considerados aspectos tedricos e resultados da pesquisa atinentes as
comunidades virtuais de turismo, visto que o intuito de redigir este artigo foi tdo
somente o de contribuir para a discussdo no &mbito metodoldgico.

2. REFERENCIAL TEORICO

A “Epistemologia Qualitativa defende o carater construtivo interpretativo do
conhecimento, o que de fato implica compreender o conhecimento como producéo e
n&o como apropriacao linear de uma realidade que nos apresenta” enfatiza Rey (2005, p.
5). Portanto, segundo o referido autor, a “Epistemologia Qualitativa é precisamente o
ato de compreender a pesquisa, nas ciéncias antropossociais, como um processo de
comunicacdo, um processo dialdgico, caracteristica essa particular das ciéncias
antropossociais, ja que 0 homem, permanentemente, se comunica nos diversos espacos
sociais em que vive” (p. 13).

Desse modo, a emergéncia do sujeito, tanto pesquisador quanto sujeito
pesquisado, legitima-se na consideracdo da pesquisa como processo de comunicagao,
que pretende facilitar a expressdo auténtica dos sujeitos pesquisados (REY, 2005).
Assim, “a pesquisa qualitativa é subjetiva por natureza” enfatiza Zikmund (2006, p.
125) e que muitos de seus resultados e conclusdes dependem da perspectiva tedrica do
pesquisador.

Gondim (2002) destaca que a abordagem quantitativa busca a causalidade por
meio do controle estatistico e de varidveis para alcancar o conhecimento vélido e
universal, e concebem como da mesma natureza os objetos fisicos e humanos. Ao passo
que a abordagem qualitativa diferencia estes dois tipos de objetos e admite que, ao
contrario do objeto fisico, 0 homem é capaz de refletir sobre si mesmo, e por meio das
interacdes sociais (jogo mutuo de interinfluéncias) vir a se constituir como pessoa. Ao
invés de a preocupagdo centrar-se sobre o conhecimento generalizado e universal, a
abordagem qualitativa se preocupa com o que é valido para um especifico contexto
grupal, social e cultural. Apesar de os fundamentos da conduta humana — fisicos,
bioldgicos, cognitivos e sociais - oferecerem limites de explicacao distintos, partindo de
premissas e pressupostos variados, a rigor, o entendimento do comportamento humano
sO serd plenamente atingido se a atitude cientifica for tolerante para com as diferentes
abordagens tedrico-metodoldgicas de pesquisa. As emogdes e sentimentos humanos, por
exemplo, podem ser explicados pela neurofisiologia, pelas crengas e valores pessoais
(cognicdo) e pela sociologia e antropologia, que se ocupam do contexto social e
cultural.

Abordagens qualitativas e quantitativas tém dado contribui¢des relevantes para a
compreensdo deste fenbmeno, cada um com suas limitacGes e vantagens. Em nosso
entendimento, a complementaridade de métodos e abordagens tedricas talvez seja o
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caminho mais adequado em se tratando de fenémenos sociais. Outro ponto relevante
dessa abordagem metodoldgica é o de enriquecer as pesquisas quantitativas, devido ao
seu poder de aprofundamento em questes que, nem sempre, podem ser mensuraveis
numericamente.

Nossa contribuicdo neste artigo, no entanto, restringir-se-a a uma das
modalidades de abordagem qualitativa, bastante usada como técnica preliminar em
pesquisas quantitativas: os grupos focais. Originado das entrevistas grupais presenciais,
a estratégia de pesquisa de grupos focais foi potencializada a partir da difusdo das novas
tecnologias, que viabilizaram seu uso no meio virtual, os grupos focais on-line.

2.1. Os grupos focais: defini¢cdes e método de aplicacdo

Para McDaniel e Gates (2004), grupos focais tiveram seu inicio em terapias de
grupo conduzidas por psiquiatras, que pretendiam compreender o0 que as pessoas tinham
a dizer, e o porqué. O método permitia, entdo, que as pessoas falassem com riqueza de
detalhes sobre o assunto e pudessem receber feedback imediato dos colegas que ali
estavam.

Vergara (2005) também afirma que, as entrevistas em grupos, na area de
ciéncias sociais, tém sido utilizadas desde a década 20. De acordo com Schifter e
Monolescu (2000), na area de pesquisa em marketing, os grupos focais sdo utilizados
desde a década de 1940, mas ainda com um formato de entrevistas em grupos. E ainda
ha autores que tratam como sinbnimos as entrevistas grupais e os grupos focais ou de
discussdo. Morgan (1996) declara também que, foi com Robert Merton e Paul
Lazarsfeld que o método desenvolveu-se, antes da Segunda Guerra Mundial. Entre os
anos de 1950 e 1980, o método foi utilizado basicamente em pesquisas na area de
marketing, tendo-se difundido mais recentemente para outras areas.

Grupos focais presenciais (ou face a face) podem ser definidos como reunides de
pessoas em uma dada sessdo, na qual se usam técnicas de intervengdo em grupo para
facilitar a interacdo entre as pessoas e promover troca de idéias, sentimentos,
experiéncias, a respeito de um assunto especifico (MORGAN, 1996; SETTE; SANTOS
e REIS, 2000; MALHOTRA, 2001; WHITING, 2001; MACLARAN e CATTERALL,
2002; RUEDIGER e RICCIO, 2004). Como dito antes, os grupos focais ap6iam-se no
desenvolvimento de entrevistas grupais, porém sdo mais do que meras entrevistas, cuja
preocupacao é com as respostas individuais de cada membro do grupo a pergunta de
pesquisa. Eles permitem uma interacdo grupal que faz com que os participantes
discutam e manifestem suas opinides trazendo a tona uma gama de dados (produzidos
pela interacdo) que revelem pontos de consenso e dissenso, fundamentais para dar
resposta as indagacdes da pesquisa.

O papel do moderador, entéo, € o de facilitar a interagdo no grupo. Sua principal
funcdo é a de conduzir o processo de discussdo permitindo que o grupo explore ao
maximo o assunto em pauta. Um observador também pode auxiliar na interacdo e “é de
suma importancia para o sucesso da técnica de grupos focais”, afirmam Dall’Agnol e
Trench, (1999, p. 18). Eles tém a funcdo de auxiliar o moderador na conducéo do grupo
e tomar nota das principais expressdes verbais e principalmente ndo-verbais, e ficar
sempre atento aos equipamentos audiovisuais utilizados. Em se tratando de grupos
focais on-line, o papel do observador muda um pouco, principalmente na auséncia de
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contato visual com os membros do grupo, mas sua importancia reside na gravagdo de
registros de trocas de mensagens e da dindmica do processo de discussao.

A escolha dos participantes também deve ser criteriosa, uma vez que a
manifestacdo verbal € um requisito importante para a dinamica da discussdo. N&o
adianta selecionar alguém que a principio ndo retne condi¢des satisfatorias para dizer
algo sobre o assunto em pauta. Apesar de os critérios de homogeneidade e
heterogeneidade (idade, sexo, estado civil, pessoas conhecidas ou desconhecidas etc.) na
composicdo dos grupos dependerem dos objetivos do pesquisador, 0s participantes
devem ter pelo menos um traco em comum que seja relevante para o estudo
(SCHIFTER e MONOLESCU, 2000). De acordo com McDaniel e Gates (2004), dois
procedimentos sdo mais comuns no recrutamento de pessoas em pesquisas de mercado:
a interceptacdo em ambientes publicos e a escolha aleatdria por telefone. Mas, pode
haver variagdo desse procedimento, de acordo com a proposta estabelecida.

Outro procedimento essencial a conducgédo de grupos focais, e bastante citado na
literatura, é o da qualidade de um roteiro, denominado ‘Guia tema’, ‘Guia de discussao’
ou “Topico-guia” (MORGAN, 1996; EDMUNDS, 1999; KRUEGER e CASEY, 2000;
FERN, 2001; BUNCHAFT e GONDIM, 2004). Este guia € um esboco dos topicos que
serdo abordados no grupo e tem a finalidade de assegurar que todos os principais itens
pertinentes a pesquisa sejam abordados, visto que na interacdo dos participantes,
assuntos diversos podem surgir e causar grande dispersao tematica.

A interacdo grupal faz com que a opinido de um participante incentive outros a
se posicionarem concordando ou discordando, o que contribui para 0 mapeamento dos
pontos de consenso e dissenso, e também do escopo da discussdo sobre o tema. E com
base neste entendimento que afirmamos que o nivel de analise dos grupos focais é a fala
que emerge no grupo e nao as respostas individuais de cada um de seus membros. Um
dos aspectos do tema pode ter sido abordado por apenas uma pessoa e ter gerado
discordancia entre outros membros; ainda assim trata-se de um aspecto a ser incluido no
mapa grupal, visto seu grande impacto na dinamica do grupo.

Os pontos mencionados até 0 momento tradicionalmente sdo considerados no
ambito dos grupos focais presenciais. Dever-se-ia perguntar, entdo, se seriam aplicaveis
aos grupos focais on-line. E a principio, a resposta é afirmativa, embora existam
especificidades nesta Ultima modalidade que a distingue dos grupos focais presenciais.

Com o advento de novas tecnologias de comunicacao e informagdo, 0S grupos
focais comecaram a utilizar as salas virtuais. E essa nova modalidade tem sido alvo de
estudos de tedricos como Gaiser, (1997); Sweet, (1999); Sweet e Walkowski, (2000);
Walston e Lissitz (2000); Adler e Zarchin (2002); Maclaran e Catterall (2002);
Strickland et al. (2003). De acordo com esses autores, a metodologia aplicada em
ambiente on-line, ndo se diferencia da metodologia de grupo focal presencial em alguns
aspectos, em especial quanto ao seu principal objetivo, mas cuidados devem ser
tomados em sua aplicacdo, em especial pelo fato de o ambiente on-line possuir certas
restricbes em relacdo ao ambiente natural ou laboratorial (presenca fisica dos
participantes). Para melhor entendimento destas variacBes, 0 segmento 2.2. ira destacar
alguns dos pontos importantes.
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2.2. Os grupos focais on-line

O grupo focal on-line € um método de coleta de informacgbes semelhante ao
grupo focal presencial. Sua principal caracteristica, ndo obstante, € a de ser realizado em
ambiente virtual, dispensando a presenca fisica dos participantes para que haja interacéo
e consequiente comunicacdo entre eles. Essa diferenciacdo é apontada como uma das
principais vantagens dos grupos focais on-line.

Por ser realizado em um ambiente relativamente novo, levando em conta o
tempo em que a Internet efetivamente estd sendo utilizada de modo mais amplo, bem
como o0 avanco dos estudos na area que ainda sdo recentes, os grupos focais on-line
apresentam outras vantagens e desvantagens em relacdo aos grupos presenciais.

Uma das vantagens do método € a conveniéncia, pois o pesquisador e 0s
participantes ndo precisam se deslocar para os laboratérios de pesquisa, além do custo
reduzido e da rapidez para coletar e registrar informacdes a serem futuramente
analisadas (GAISER, 1997; SWEET, 1999; WALSTON e LISSITZ, 2000; ADLER e
ZARCHIN, 2002). Além disso, os grupos focais on-line propiciam ganho em
espontaneidade pela situacdo familiar deste modo de interacdo entre os participantes
(SWEET e WALKOWSKI, 2000; WALSTON e LISSITZ, 2000; MACLARAN e
CATTERALL, 2002; STRICKLAND et al., 2003). Isto € significativo, uma vez que 0s
grupos focais on-line s&o compostos por pessoas que freglientemente usam esta
ferramenta para se comunicar com 0s outros, o que torna tal ambiente bastante familiar.

De acordo com os pesquisadores supracitados, a versao on-line de grupos focais
apresenta vantagens semelhantes aos grupos focais presenciais nos seguintes aspectos:

+ Experiéncia de grupo, geralmente avaliada como positiva pelos participantes;

+ Oportunidade de o participante buscar apoio de outros membros do grupo para dar
surporte as suas opinides;

¢ Oportunidade de o participante ouvir diversos pontos de vista sobre o tema e
formar sua opinido; e

+ Abordagem de uma faceta do tema suscitada pelo posicionamento de outras
pessoas no grupo, que dificilmente seria mencionada em uma entrevista
individual, em gue estivessem apenas o entrevistador e o0 entrevistado;

Os grupos focais on-line seriam mais vantajosos do que os grupos focais
presenciais por oferecerem possibilidades mais concretas de:

¢ Coletar dados em um curto espaco de tempo;

+ Validar e dar confiabilidade aos dados, visto que o procedimento favorece o
aprofundamento do tema, testando a capacidade do tdpico-guia conduzir a
discussdo do grupo para a compreensdo do fenémeno pesquisado; e que também
permite ao pesquisador aumentar 0 nimero de participantes até atingir a saturacao
de respostas (estrutura de significado obtida pela auséncia de novidades na
maneira de abordar o tema); e

+ Abordar temas mais polémicos que envolvam aspectos raciais, orientacfes
sexuais, entre outros, que seriam mais dificeis de serem apreendidos em uma
reunido presencial, onde o constrangimento dos participantes emergiria com mais
facilidade.

R. Gest. Tecn. Sist. Inf. JJISTEM Journal of Information Systems and Technology Management, Brazil



Os grupos focais on-line: das reflexdes conceituais a aplicacdo em ambiente virtual 11

Além das vantagens de economia de tempo, como a auséncia de custos de
deslocamento dos participantes e a facilidade de discussao, ressalta-se a possibilidade de
participacdo de pessoas de areas geograficas distintas, bastando que tenha um
computador com acesso a Internet (WALSTON e LISSITZ, 2000; CHASE e
ALVAREZ, 2000; MACLARAN e CATTERALL, 2002; MOLONEY, DIETRICH,
STRICKLAND e MEYERBURG, 2003).

Outro ponto importante, de acordo com Sweet (2001), Chase e Alvarez (2000),
Adler e Zarchin (2002), Burton e Goldsmith (2002), e Maclaran e Catterall (2002) é que
as pessoas em geral se revelam menos inibidas em suas respostas e tendem a expressar
mais sinceramente 0s seus pensamentos em grupos focais virtuais, pois inexistem os
fatores inibidores relativos a maneira de falar e de se expressar ou até mesmo de se
vestir, visiveis nos grupos focais face a face. O anonimato é outra vantagem para o
grupo focal on-line, pois o fato de os participantes ndo verem a aparéncia fisica do
outro, desestimula atitudes preconceituosas que influenciam sobremaneira nas opinides
que séo emitidas no grupo.

Todavia, se por um lado a auséncia de visualizacdo dos colegas de grupo
minimiza o impacto de preconceitos e esteredtipos, de outro, traz algumas desvantagens
para esta modalidade de grupos focais. Uma delas € a diminuicdo dos recursos que
permitem a comunicacdo ndo-verbal (WILSON, 2003), como gestos, expressao facial,
postura corporal e “paraverbal”, como inflexGes na voz, risos, choros etc. (SWEET e
WALKOWSKI, 2000; CHASE e ALVAREZ, 2000; BURTON e GOLDSMITH, 2002;
MOLONEY et al., 2003). Desanctis e Roach (2003, p. 566) complementam afirmando
que, “a falta de contato face a face entre os participantes pode reduzir a relacdo e a
identidade do grupo”. Outra desvantagem é a falta de habilidade na digitacdo (SWEET,
2001; O'CONNOR e MADGE, 2003), o que favorece o participante com mais
habilidade para digitar, tornando sua participacdo mais ativa.

Por todos esses aspectos, a pessoa que modera o grupo focal on-line deve estar
atenta para estimular, organizar e induzir os participantes a fornecerem o maior nimero
possivel de informacdes (MORGAN, 1996). A conducdo da discusséo € fundamental, e
0 moderador deve evitar interferir nas participacdes do grupo, a ndo ser para reconduzir
0 assunto em caso de dispersao, para impedir que qualquer integrante exerca lideranca a
ponto de inibir os demais, para incentivar os mais timidos a se pronunciarem sobre o
tema, e, por ultimo, para explorar aspectos de dissenso que seriam promissores para
aprofundar o entendimento do tema em discussdo (SWEET, 1999; WALSTON e
LISSITZ, 2000; MALHOTRA, 2001; BURTON e GOLDSMITH, 2002).

2.3 Conduzindo grupos focais on-line

A participacdo em grupos focais on-line somente ocorre mediante um convite e,
neste ponto, ndo difere dos grupos focais presenciais (MONOLESCU e SCHIFTER,
1999; BROWN, 2002; SILVERMAN, 2004). Apos selecdo prévia que pode ser
realizada via questionario filtro (SCHIFFMAN e KANUK, 2000), os participantes
recebem um primeiro convite com informacdes gerais da pesquisa e as condi¢cdes de
participacdo. Apds o aceite por parte dos participantes, os mesmos recebem outro e-mail
informando o link de acesso a sala de discussdo. Um dia antes do debate, o0s
participantes recebem outro e-mail informando novamente o enderego na Internet,
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relembrando data e horario (CHASE e ALVAREZ, 2000; STRICKLAND et al., 2003;
MOLONEY et al., 2003; ABREU, 2006).

Antes de um grupo focal on-line ter seu inicio, os participantes devem ser
informados de que podem expressar emocgOes, podendo utilizar simbolos tipicos da
Internet como ‘emoticons’ (GAISER, 1997; MACLARAN e CATTERALL, 2002). Este
recurso pode ser utilizado para suprir a falta de manifestacdes de emocdes que sdo mais
tipicas e mais perceptiveis, quando o grupo focal é presencial. Os emoticons sdo
mensagens nao-verbais padronizadas no processo de comunicacdo mediada por
computador, isto é, sdo letras e simbolos que representam emocgdes corporais. Eles
estimulam a comunicacdo simbdlica do usuario, uma vez que tentam representar
expressdes faciais e gestuais. Assim, as pessoas tentam, de modo criativo fazer
montagens e combinacdes de letras e simbolos, representando expressfes faciais que
desejam que o outro interprete (BALDANZA, 2006). Deste modo, por meio de rostos
felizes, tristes, chorando, piscando etc. podem ser comunicadas emocles e estados
afetivos, sem necessariamente ser digitado algum texto.

QUADRO 1: Representac¢des corporais através de emoticons.

Emoticon Expresséo representada Emoticon Expresséo representada
[-( De mal > Envergonhado
) Alegre P Cara de sapeca
=X Apaixonado -* Beijo
) Piscadinha =(( Coragdo partido
:-D Sorriso amarelo -0 Chocado
>:P Mostrando a lingua -(( Chorando
-/ Confuso ) Gargalhando

FONTE: Baldanza (2006, p. 11).

Os simbolos afetivos sé@o inseridos, entdo, podendo também ser expressos por
meio de um tipo de fonte, letras maidsculas ou cor diferente, além do uso de caracteres
combinados que enfatizam a comunicacdo (Quadro 2).

QUADRO 2: Recursos verbais simples utilizados em interagdes.

Por que disse iss0???? Te adooooooro!!!!

N&o gostei disso!!!!! NAO GOSTEI do que fez!
Me dé ATENCAO N&o sei, vou pensar.......
Ooooiiiiiiii Rsssssssss

FONTE: Baldanza (2006, p. 10).
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As etapas para a realizacdo dos grupos focais on-line ndo diferem muito dos
grupos focais presenciais: i) definicdo do escopo - 0 que se quer explorar no grupo; ii)
selecdo dos participantes do grupo, a serem recrutados geralmente via salas de chat ou
listas de discussdo; iii) elaboracdo do roteiro para a dinamica da discussdo grupal
(realizado por um moderador experiente, juntamente com o pesquisador); iv) realizagcdo
da dinamica de forma estruturada, registrando todo o processo; e v) tabulacdo e analise
das informagdes obtidas (SWEET, 1999; SWEET e WALKOWSKI, 2000; WALSTON
e LISSITZ, 2000; ADLER e ZARCHIN, 2002).

Nas datas programadas, 0s participantes acessam o endereco do site e digitam o
nome de usudrio para entrar na sala de debate previamente definida pelo pesquisador.
Uma dindmica de apresentacdo é entdo conduzida pelo moderador, a fim de que todos
0s participantes tenham conhecimento inicial sobre os demais: nome, formacéo, local
onde reside etc. Em seguida, € feita uma apresentacdo geral dos objetivos da realizacdo
dos grupos e esclarecidas as davidas iniciais quanto a participacdo, a andlise e
divulgacdo dos resultados. Na seqiiéncia, 0 moderador digita uma pergunta com base no
topico-guia, e espera alguns participantes responderem ou questionarem o moderador,
dando inicio assim ao processo de discussdo. O tempo de realizacdo de cada grupo varia
entre uma e duas horas, no que ndo se diferenciam dos grupos focais presenciais.

Ao final de cada sessdo de grupo focal, um rascunho da transcricdo ja se
encontra disponivel, necessitando apenas copiar e colar no editor de texto utilizado pelo
pesquisador. Esta é outra vantagem do grupo focal on-line em rela¢do ao grupo face a
face ou presencial, visto este Gltimo necessitar de muito tempo para a transcricao
(GILL, 2003; STRICKLAND et al., 2003).

3. METODOLOGIA

A experiéncia de grupos focais on-line que serviu de base para a elaboracdo
deste artigo foi realizada para fins de tese de doutoramento do primeiro autor e teve
como objetivo investigar as possibilidades de uso de comunidades virtuais de turismo
na elaboracdo de estratégias de marketing para o setor. Como ja mencionado no inicio
deste artigo, o objetivo ndo é o de discorrer sobre os resultados da pesquisa, mas
explorar aspectos metodologicos da experiéncia. O estudo foi desenvolvido em duas
etapas consecutivas: sendo a primeira a partir de uma pesquisa quantitativa
(questionario on-line), que teve como objetivo selecionar os participantes para 0s grupos
focais, e a segunda, uma pesquisa qualitativa (grupos focais on-line).

Na primeira etapa, o questionario estruturado ficou disponivel na Internet, em
um endereco especifico criado para tal fim, permitindo o acesso dos respondentes que
receberam os convites por meio de comunidades virtuais de turismo. Este questionario
ficou disponivel por um periodo de tempo suficiente para atingir uma amostra
significativa, visto que o objetivo era mapear o perfil de participantes de comunidades
virtuais do segmento turistico.

Vale destacar que, o nimero de participantes dos grupos focais on-line, nédo
difere significativamente dos grupos focais presenciais, mas de acordo com estudos ja
realizados, destaca-se que o numero de participantes pode variar segundo o autor: de 4 e
6 participantes, para Underhill e Olmsted (2003), e 10 a 12 respondentes, para Sweet
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(1999) e também Monolescu e Schifter (1999). Gaiser (1997) salienta que a variagdo no
namero de participantes (4 e 8 membros) depende da experiéncia do pesquisador na
tentativa de evitar falha no processo, como problema no computador (maquina) ou na
conexdo, e também a auséncia dos convidados, pois tanto na metodologia presencial
quanto na on-line, ha um percentual de ndo participacdo do convidados, ou seja, é
comum uma desisténcia que varia de 10% a 50%. Dois outros pontos a serem
considerados séo o nivel de aprofundamento almejado e o tipo de assunto a ser tratado.
Quanto mais polémico o assunto e quanto mais se pretende o aprofundamento, menos
indicado € recrutar um ndmero grande de participantes, como 10 ou 12, pois isto
prejudica a dindmica da discussdo. No caso do estudo tomado como referéncia para a
redacao deste artigo, foram realizados cinco grupos focais com nimero de participantes
que variou de 4 e 6, sendo que do total de 45 convidados confirmados, houve
desisténcia de 22 pessoas.

E importante considerar também algumas especificidades da comunicacdo na
Internet, que pode ocorrer em modalidades assincronicas (e-mail, listas de discusséo,
artigos produzidos a partir de perguntas motivadoras) e sincronicas. Uma sessdo de
discussdo na modalidade assincrénica — como se verifica em listas de discusséo on-line,
é desenvolvida no periodo médio de tempo de trés a cinco semanas, tempo necessario
para os respondentes analisarem e responderem de acordo com seu interesse e
disponibilidade (semelhante ao que a técnica DELPHI realiza), o que pode gerar um
problema (SWEET, 2001; STRICKLAND et al., 2003), visto que o0s participantes
correm o risco de perder o estimulo de participar da discussao.

Em modalidades sincronicas (Chats, MUDs e videoconferéncias), como a do
grupo focal on-line, este problema se vé atenuado, pois as mensagens emitidas por uma
pessoa sdo imediatamente recebidas e respondidas por outras pessoas e em tempo real
(ADLER e ZARCHIN, 2002; STRICKLAND et al., 2003).

A analise para esta discussao teve como base o referencial teérico levantado bem
como o0s métodos e técnicas utilizadas para conducdo dos grupos focais on-line
supracitados neste artigo. A partir disso, tragou-se ndo somente reflexdes tedricas sobre
a utilizacdo desta forma de coleta de dados em ambiente virtual como também
consideracdes empiricas sobre o processo de conducdo e aplicacdo de grupos focais por
meio da Internet.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

Diante dos resultados obtidos na aplicacdo dos grupos focais que serviram de
base para elaboragéo deste artigo sdo evidenciadas as principais diferencas entre grupos
focais presencias e on-line, no que diz respeito as suas caracteristicas e forma de
condugao.

Tais comparacges ressaltadas na Figura 1 servem para auxiliar o pesquisador no
que diz respeito a escolha do ambiente mais adequado aos seus anseios e objetivos de
pesquisa. Ela aborda os principais aspectos de ambos os ambientes onde os grupos
focais podem ser realizados, ressaltando suas caracteristicas comuns e distingdes.
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GEUPOSFOCAIS WARIAVEIS GEUPOSFOCAIS
PEE £ NCIAIS —__ = ON-LINE
CUSTOS
Alto, devido a locomogio dos —/,_ \— Baixo, ndo necesstando de
Faruupamec equpamertos e locomocio dos participantes,
cal adequado - ambiente or-line 2 baino custo
MODERACAD
Maior controle do moderador _/.._ \— Menor controle do moderador,
desido a sua presenca fisica pela austncia do contato fisico
iibir a dispar=do do snmpo - e anomim ato dospartic pantes
OBSEEVADOR
Importante pelo auwnilio ao _/._ \— Fundamental, & regronsavel
moderador,  anotagdes e por copiar em tempo treal a
observagdes de eipressdes dizcussio e sem perder dado =
r -
TRANSCRICAO DOS \_
Morosa, poi= oz dados =do —/ DADOS Ingantanea, pas e ditidalozo
transcritos a patir dos recqr=os " apos o termino da disoussdo —
usados, copiando frase a frase - copiar e colar no editor de texto
DURACAO
Maior, varando enme 1 & 3 —/ ) \— Menor, ~vaiands entre 1 e 2
haas, pedo  egimulo da - horas, devido a posahilidade
presenca fisica - de ocorrer desestimoula.
y COLETADOS \_
Proporcional & dwacio da DADOS Proporcional a duwracio da
irteracdo, e pode trazer dados - tteracio, e pode trazer dados
=i znificativos neste tem po sigm ficarivos neste tempo
ELEMENTOS
Expresies corporais pois o —/ VISUAIS \— Emoticons e smiles, que
cottam presencial permite tds ., substituem  as  expressdes
manifesgagdes P cotpota s e de sermimertos.
FROBLEMASNAS \_
Mediano, uma +wez que —/ INTERACOES Pequeno, devido ao anonim ato
contato face a face pode uu'l::.r b qué permite maor desinbicio
f1un prim ero oontak eintegracio dos paticipantes
TAXADE
Enire 30 e 80% pela —/ PARTICIPACAO \— Memor que 5090 pois a
impossibilidade de anonmao - ded stéida  ou  aban &
total do participate o mai or, peloanonimato totd
4  DESVIO DO TEMA \_
Baixo, wma vez as A Mediano, pois o char permite
COtTversas paraldas =do conversas e respostas paralelas
imbidasp ela moderagio - - que podem desi1ar o assirmto
HORARIO DE
Dias uteis, em =\ maoria, —/k REALIZACAD \— Finais de semana, pois os
devido a digponibilidade dos participarites  estdo em =
profissionais envdidos y residéncianestes dias
TEMAS POLEMICOS
Menor aceitacdo, pois o= —/"_ \— Maior aceitagdo, pois o
particparntes ndo irdo se expor aommate  permite  maa
em relacio a certos tem as ded rubigdo dos paricipantes

FIGURA 1: Diferencas essenciais entre grupos focais em ambientes distintos.
FONTE: Elaborado pelos autores.
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A partir da experiéncia vivenciada com a aplicacdo dos grupos focais on-line
explicitados, e baseando-se nos aspectos teoricos revisados, esbocam-se algumas
sugestdes que poderdo servir de insumos para sua aplicacdo por estudiosos e
profissionais de diversas areas.

Autores que discutem o tema salientam a importancia de se ‘relembrar’ ao
participante convidado das datas e horarios previamente agendados, e conforme a
experiéncia obtida, tornou-se essencial que os convites fossem feitos com antecedéncia
de 7 a 10 dias, além de uma chamada de lembrete na véspera da interacdo. Embora todo
esse cuidado em enviar lembrete ndo assegure a efetiva participacdo, pode-se antecipar
uma auséncia futura, quando o participante se da conta de que esqueceu de um
compromisso e ndo podera acessar a sala de discussao na data combinada. Neste caso, é
possivel uma reprogramacdo ou convite a outros participantes a fim de preencher a
vaga.

Outro aspecto a ser observado diz respeito ao fuso horéario, visto que alguns
participantes podem estar em uma regido de horéario distinto, o que ocorreu na
experiéncia aqui relatada, quando no territério nacional, nem todos o0s estados
acompanharam o horéario de verdo em vigor. Assim, o recomendado € acrescentar no
convite os possiveis horarios, uma vez identificada a procedéncia do participante.

Quanto ao registro das trocas de mensagens, existem algumas salas de chat ou
softwares especificos' que conseguem manter todo o didlogo em sua meméria, mas
algumas salas, a depender do dominio em que o chat estiver sendo criado, ndo possuem
ampla capacidade de armazenamento, e, sendo assim, o dialogo é ‘apagado’ a medida
que a pagina é preenchida. Por precaucdo, sugere-se que as frases sejam copiadas assim
gue somarem um volume suficiente que preencha toda a pagina do chat, a fim de que
ndo se percam informagGes importantes na analise dos dados.

Em geral, ha uma preocupacdo em saber qual seria o horario adequado de
realizacdo de grupos focais on-line, e no caso da experiéncia realizada constatou-se que
nos finais de semana, mais precisamente na segunda parte da manhd do domingo,
obtiveram-se mais participagoes.

Apesar da tentativa de realizacdo de grupos focais on-line nos dias Uteis,
nenhum encontro conseguiu ser realizado. Nos grupos focais on-line marcados para 0s
sabados, o nimero de auséncias foi grande, impossibilitando também sua aplicacao,
visto haver somente uma participante.

A experiéncia permite sugerir que o0 nimero de convites de participantes dos
grupos focais on-line talvez precise atingir de 10 a 12 pessoas confirmadas, pois a
auséncia constatada nos grupos focais on-line € um pouco maior que o esperado em
relacdo aos grupos focais presenciais. Talvez, isto se justifique pelo fato de nos grupos
focais on-line as pessoas se sentirem pouco compromissadas, ao serem convidadas por
e-mail ou comunidades virtuais, ao passo que nos grupos focais presenciais, e na maior
parte das vezes, o contato é telefénico ou mediante convite pessoal (contato face a face
0uU VOZz a voz).

No que tange a interacdo propriamente dita, a alternativa de criar nicknames com
cores distintas facilita a interacdo, a fim de que os participantes saibam com rapidez de
guem sdo as observacdes redigidas, bem como agiliza a identificacdo da origem do
comentério, elemento importante na andlise das trocas sociais. Outro ponto importante é
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a digitacdo das indagacOes pelo moderador com letra maidscula, pois no ambiente on-
line hd& uma tendéncia maior a dispersdo, pela auséncia de controle visual dos
participantes entre si, 0 que ndo ocorre nos grupos focais presenciais, € como ndo ha
como se valer de outros meios como a entonacdo de voz ou expressdes gestuais para
atrair a atencdo do grupo para a observacéo feita, uma forma de suprir esta deficiéncia
em ambiente on-line é justamente a utilizacao deste recurso.

Os grupos focais on-line realizados para a tese de doutorado tiveram duragédo
média de 1 hora a 1 hora e 20 minutos de discussdo, mas esse tempo pode variar, de
acordo com a proposta da pesquisa. Assim, o tempo de duracdo do grupo focal on-line,
pelo que se constatou, € um pouco menor que o presencial, pois além da auséncia de
contato corporal e visual que manteriam a atencdo, o exercicio da digitacdo
concomitante e ndo linear, torna dificil a compreensdo da evolugdo da discussdo, sendo
que, em algumas situacOes, 0s participantes enviavam mensagens para interlocutores
especificos, visando a dar prosseguimento ao que estavam ali tratando,
independentemente da discussao geral iniciada no grupo. A dificuldade do moderador é
justamente fazer com que 0s participantes se concentrem em uma pergunta ou topico e o
esgotem antes de prosseguir na discussao.

Observou-se que, mesmo se tratando de grupos focais virtuais, ha um limite de
tempo a partir do qual o grupo fica desaquecido e cai sua produtividade, o que evidencia
a necessidade de o moderador conduzir o grupo para sua finalizacdo. O problema fica
mais evidente nos grupos focais virtuais, pela auséncia de controle da atengdo do
participante, 0 que ndo ocorre nos grupos focais presenciais. Um participante, ao estar
esperando as mensagens de outros membros, pode sair da sala e dar uma volta ou
atender a um telefonema, e s6 depois de alguns minutos retornar ao computador e
proceder a leitura das trocas de mensagens, para, entdo, se posicionar. Isto torna o
processo de discussdo um pouco distinto do que ocorre presencialmente.

E em virtude dos desafios adicionais que emergem para 0 moderador em um
ambiente virtual que se considera importante apontar alguns outros aspectos:

> Ha grande dispersdo no ambiente on-line, e as pessoas quase sempre comegcam a
falar sobre outros assuntos paralelamente, desestabilizando o assunto-foco do
grupo;

» Se 0 moderador ndo conseguir manter a atencdo do grupo, o0 assunto vai se
enfraquecendo, e as pessoas simplesmente abandonam a discusséo, visto que no

ambiente on-line, dado o anonimato, as pessoas nao se sentem inibidas em
simplesmente sair do ambiente;

» Se as indagacOes nao forem apresentadas no momento certo, também ocorrem
dispersdes de grandes proporcdes;

» O moderador deve estar atento as situacfes em que o participante apenas
respondeu a: ‘sim’, ‘ndo’, ‘concordo’ ‘discordo’ etc., estimulando para que o
participante detalhe a sua resposta;

» O fluxo pouco linear e progressivo da discussdo dificulta a recuperacdo de
comentarios que mereceriam aprofundamento;

> Duas variaveis de dificil controle sdo o tempo e o volume de respostas dos
membros do grupo, o que prejudica o fluxo da discussdo e a participacdo mais
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Constatou-se também a importancia de haver um observador conectado ao chat
por outro computador, que ndo seja o utilizado pelo moderador. O papel do observador
em grupos focais on-line é essencial, uma vez que o moderador ndo tem condi¢des de
ao mesmo tempo conduzir a interacdo e ‘copiar e colar’ as frases digitadas pelos
participantes. Na auséncia de recursos de voz e video, o Unico meio de obtencédo e
retencdo das falas é desta forma — diferentemente dos grupos focais presenciais que,
normalmente, utilizam aparatos como gravador de voz ou equipamentos audiovisuais.
Sendo assim, torna-se imprescindivel a atencdo do observador quanto ao processo de
retencdo dessas informacdes, salvando-as corretamente em um editor de texto, e
estando atento as possiveis lacunas que poderiam ocasionar perdas significativas na
fase da andlise dos resultados.

Uma das duvidas que se apresenta para os iniciantes de grupos focais presenciais
ou on-line é a de como tratar e analisar os resultados. A rigor, isto varia conforme o
referencial tedrico do pesquisador. Algumas sugestdes podem ser aqui enumeradas
tendo em vista as possibilidades analisadas na pesquisa. Uma delas é proceder a analises
de conteudo quantitativa ou qualitativa, tendo como embasamento autores como Bardin
(1970), Smith (2000), Bauer e Gaskell (2002), Kelle (2003) e Hogenraad, Mckenzie e
Péladeau (2003). Outra é a analise de discurso, que abarca vertentes distintas, tais como
linglistica, psicolinglistica, psicossociologia, teoria da comunicacdo e sociologia onde
pode-se salientar Ifiiguez (2004), Abreu (2002), Kamberelis e Dimitriadis (2005),
Alvesson e Skdldberg (2000), Breton (1999) e Lefévre e Lefévre (2005). Também ja se
encontram disponiveis softwares de analise de dados, dentre eles o ‘Alceste’
(CAMARGO, 2005), que faz uma analise quantitativa lexical de segmentos de texto
com base em uma classificagdo hierarquica descendente, e 0 ‘Mindmanager’, que serve
de suporte para a organizacdo de mapas cognitivos (BASTOS, 2000).

5. CONSIDERACOES FINAIS

Discorrer sobre a modalidade de grupos focais on-line a partir da literatura sobre
0 assunto e também da experiéncia realizada para fins de uma tese de doutoramento
foram os principais objetivos deste artigo. Embora se reconheca que muitos pontos
foram desconsiderados a favor de outros, avaliados como, mais significativos pelos
autores, acredita-se que 0s aspectos objetos de andlise deste artigo sejam capazes de
suscitar desdobramentos, vindo a fomentar ndo s6 discussbes metodoldgicas gerais,
como também as relativas aos procedimentos técnicos, em particular os atinentes a
conducao de grupos focais virtuais.

Como referido na introducdo deste artigo cresceu significativamente o uso da
Internet em pesquisas académicas de variadas areas do conhecimento, mas o que foi
produzido até entdo ainda é insuficiente para dar conta das dificuldades de ordem
metodoldgica, tedrica, técnica e ética que ainda obnubilam a sua aplicagdo prética.

Poucos duvidam dos avangos da pesquisa na area de ciéncias sociais a partir da
Internet, em especial por ela viabilizar um novo espaco de interacdo social, passivel de
estudo. E crescente 0 nimero de usuérios da Internet no pais e no mundo, e apesar de
ainda formarem uma parcela pequena, este aumento tem potencializado o ambiente on-
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line para intera¢des de cunho social.

N&o ¢é despropositado ressaltar uma vez mais que a aplicacdo de metodologias
valendo-se do ciberespago ainda encontra-se em franco desenvolvimento, necessitando
de muitas adequacdes e de alternativas para lidar com algumas de suas limitacGes. Em
se tratando de grupos focais on-line, objeto de andlise deste artigo, a auséncia de um
corpo fisico, que num grupo focal presencial é capaz de expressar emogdes e
sentimentos  diretos, denunciando disposi¢cbes subjetivas dos participantes,
lamentavelmente limita a analise interpretativa e contextualizada dos conteudos
apresentados. Alguns poderiam contra-argumentar dizendo que um grupo focal on-line
conduzido em teleconferéncia solucionaria este problema. A teleconferéncia, no
entanto, permite a visualizacdo de pessoas em separado e ndo de todos ao mesmo
tempo, como ocorre nos grupos focais presenciais e, sendo assim, persiste a limitacao.

Se, por um lado a auséncia de visualizagdo da pessoa em grupos focais
conduzidos em salas de chat pode vir a minimizar atitudes preconceituosas e
estereotipadas, de outro, dificulta a interpretacdo da fala. E comum ocorrer mal
entendido nas comunicacdes mediadas por computador, agravadas pelo fato de a pessoa
ndo ter informacdo de contexto e ndo poder indagar de imediato se sua interpretacdo
estd correta sobre o tom de voz e a intencdo da outra pessoa. Contudo, alternativas
existem e devem ser exploradas, a fim de que paulatinamente, o ambiente on-line se
torne uma via mais confiavel de pesquisa social.

Os dados coletados em grupos focais virtuais sdo tdo ricos quanto os gerados
através de grupos focais presenciais, e muitas das dificuldades apontadas sdo as mesmas
nas duas modalidades de pesquisa. E um equivoco avaliar a Internet como a via mais
privilegiada, embora ndo seja prudente ignorar as vantagens advindas dela. Ao realizar
pesquisas, a escolha da técnica deve estar suportada pelo objetivo que orienta a
investigacdo e pelo referencial tedrico-metodoldgico do pesquisador e, neste caso, a
Internet pode ser um meio ou um fim da pesquisa. Um meio Se 0 uso Serve apenas como
uma forma de coletar os dados de modo mais eficiente, eficaz e efetivo. Um fim, caso
0s espacos criados pela Internet sejam justamente o foco da pesquisa, Como ocorre em
investigacdes sobre o comportamento das pessoas em situacdes de uso deste recurso.

Enfim, o aumento de pesquisas usando o ciberespaco somado a divulgagdo nédo
sO dos resultados, mas das barreiras e obstaculos com os quais o pesquisador se
confronta no desenvolvimento de seu estudo, constituem insumos importantes para a
reflexdo do fazer ciéncia por esta via tecnoldgica. Este artigo pretendeu dar uma
contribuicdo nesta diregéo.
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' Como por exemplo: FirstClass Conferencing da SoftArc. Maiores informacdes: www.softarc.com.
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