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Entrevista motivacional é a ferramenta de UX

Research que vocé nunca ouviu falar sobre

Uma perspectiva clinica de abordagem que pode ser aplicada na UX
Research que te faz ser mais empatico e entender o que leva as
pessoas a fazerem escolhas, o que os motiva e como eles enfrentam
os conflitos enquanto fazem decisdes.
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O diagrama de Venn em UX com base na visao do usuario.

I : sse artigo faz parte da série de artigos UX da inVision Studio. Foi escrito
originalmente por Anna-Zsofia Csontos via_inVision Studio e traduzido para

portugués com inten¢do de ajudar mais designers UX/UI e alcang¢ar um publico ainda
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A interseccdo entre design e psicologia é bem pesquisada, com o seu mais pronunciado
impacto na UX Research. Algumas dessas praticas sdao bem conhecidas — principios de
Gestalt, por exemplo — porém uma técnica bastante eficiente mas pouco conhecida
como a entrevista motivacional, ainda nao se tornou um padrao como ferramenta de
UX Research.

Baseado na empatia e comunicacao sincera, a MI (que significa entrevista motivacional
ou interviewing motivational em inglés) é usada para chegar ao cerne de como levar as
pessoas a fazerem escolhas — o que os motiva, e onde eles enfrentam os conflitos

enquanto fazem decisdes.

Entrevista motivacional nao € a caixa de ferramentas de um praticante de UX comum.
E uma técnica tirada da psicologia clinica, isso é raramente visto no mundo dos
negocios, porém sendo focada na empatia e compreendendo as motivagoes o torna
uma ferramenta natural para UX Research. E um método usado frequentemente com
pacientes de psicélogos e que ajuda a descobrir motivacdes, problemas
comportamentais e habitos formados nesse cendrio, dessa maneira, porque nao

poderia ser adaptado para a UX Research?

Assim abordaremos os seguintes topicos:

O que € entrevista motivacional (MI) ?

Como nds podemos adotar esse método para a pesquisa do usuario?

Quais elementos da entrevista motivacional nos dara as informacoes mais

relevantes sobre o usuario?

Exemplos praticos de como vocé pode usa-la enquanto conduz pesquisas com

usudrios
O diagrama de Venn em UX com base na visdo do usudrio.

Nos ja sabemos que se nés quisermos melhorar a experiéncia do usudrio de um

produto, nds temos que saber sobre as motivacoes do usudrio e entender seu modo de
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O termo foi definido pelo psicélogo clinico William Miller, quem descreveu MI como
“Uma abordagem direta de aconselhamento centrado no cliente para iniciar a mudanca

de comportamento ajudando-os a resolver seus problemas”.

Seu uso clinico é para ajudar pacientes a mudar seu estilo de vida alterando, adotando,
ou erradicando hdbitos enraizados. Nao é necessario um conjunto de técnicas; sim, €
um estilo ou abordagem assistindo pacientes superando problemas e cultivando novos
habitos.

Entrevista motivacional em quatro palavras

Psicologos teoristas amam suas siglas. Na entrevista motivacional, o mais importante é
a OARS, representando o basico das habilidades de interacdo e técnicas que guiam a

pratica.

Questoes abertas (Open-ended questions)

Afirmacoes (Affirmations)

Escuta reflexiva (Reflective listening)

Resumo ( Summary)
Questoes abertas

Este método é usado para encorajar o paciente ou participante da pesquisa, para
introduzir e descrever a si mesmos. Questdes em aberto demanda respostas além do
sim ou ndo, permitindo ao praticante sutilmente guiar e direcionar a conversa

enquanto incentiva o participante a compartilhar.

Como as perguntas abertas parecem ser mais naturais e “parecidas com conversas” eles
demonstram curiosidade e genuino interesse para a finalidade do praticante.
Especialmente ao comecar questoes com frases como Conte-me mais sobre... e mover-se
de questdes gerais para especificas, o praticante ou pesquisador mostra empatia e

enfatiza que a discussao ¢ focada no participante.
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Afirmacoes

Declaracoes afirmativas mostram reconhecimento, suporte, apreciacio e respeito, mas
eles ndo sao elogios. Elas sdo honestas, mas em ultima andlise repeticdes de como o
paciente ou participante esta dizendo a vocé — entdo elas sdao neutros, especificos e

genuinos.

Essas afirmac¢des nao precisam ser verbais. Balancando sua cabeca e fazendo contato

visual é 6timo para um contato nao verbal mas afirmativo.

Bom: Parece que vocé se esforcou bastante para me mostrar o seu cuidado no

ambiente de trabalho.

Ruim: Nossa! Vocé deve ser uma funciondria incrivel, gostaria muito de poder fazer
isso!

Escuta reflexiva

Esse método de escutar é uma maravilhosa combinacdo de intenc¢éo, desejo de
entender seu participante e teste de hipbteses. Seu objetivo é garantir ndo apenas o
entendimento do que seu participante esta dizendo, mas o que significa cada coisa que

eles dizem — mesmo se as duas partes estiverem separadas.

Formas de escutar reflexdes inclui — listando do simples ao mais complicado —

repetir, reformular, parafrasear e repetir os sentimentos.

Reflexao de sentimentos é o mais complicado: isso significa encontrar uma maneira de
reafirmar as emocoes do participante para ver se vocé pode expressar em palavras o

que eles ndo conseguiram.

Bom: Portanto, para garantir meu entendimento acerca do que vocé disse, vocé

sempre vai a academia no ultimo minuto por medo de ficar tempo demais no trabalho?
Ruim: Ok, eu entendo. Minha préxima questao é...

Escutar reflexdes é onde MI se diferencia entre psicoterapia e UX Research. Embora

seja considerado a espinha dorsal de entrevistas perspicazes em ambas as praticas, a
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Ao longo da entrevista, € uma boa pratica resumir o que foi dito pelo participante ao
longo da entrevista, ajudando vocé a vincular suas declaracées como pecas de quebra

cabeca. Havera discrepancias e dissonancias, mas isso nao faz parte do seu trabalho.

Sua funcao é compartilhar seu entendimento acerca dos sentimentos deles, mesmo que
isso signifique ser corrigido pelo participante ou té-los reproduzindo as suas primeiras

declaracoes.

Bom: Pelo que entendi até agora, vocé parece frustrado pela falta de seguranca no
transporte publico, mas andar de carro fica muito caro para vocé. Vocé sabe que

existem op¢oes de carona solidaria, mas algo o impede de comecar a adotar o servico.

Ruim: Vocé deixara de usar o transporte publico por conta de experiéncias ruins, e o

seu proximo passo € se cadastrar em um site de servigcos de carona.
O objetivo da OARS

Na sua mais basica interpretacdo, OARS apenas soa como uma conversa que deve fluir
naturalmente. A chave é usar essas habilidades com atencao, e finalmente, para
equilibrar entre essas técnicas e seguir o fluxo natural da conversa. Isso pode parecer
bastante genérico, mas a chave para essas habilidades € o seu uso intencional — que é

0 que tornara em interacgdo profissional e ndo somente uma conversa casual.

Nao ha uma ordem ou porcentagem certa para essas técnicas. Toda sessao tera o seu
fluxo proprio, da mesma maneira que toda conversa € diferente em seu proprio
caminho. Humanos sao criaturas complexas, e para abrir cada luta interna das pessoas

adote uma abordagem tnica e ponderada.
O porqué e como usar a entrevista motivacional

Na sua original aplicacdo, o objetivo da MI € para facilitar mudancas comportamentais
numa vasta gama de pacientes, desde aqueles que lutam contra o abuso de substancias

a mudancas corporativas.
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Vocé ja foi pego de surpresa por algo que disse?

As vezes basta entender os seus pensamentos para dizé-los em voz alta. MI depende de
um certo tipo de estilo de conversa para obter a raiz dos nossos problemas
comportamentais. Se o paciente, ou participante da pesquisa, pode expressar os seus
pensamentos e acoes em palavras, entdo eles podem entender por conta propria
aqueles que ndo sdo tao apropriados.

Em ordem para ajudar pacientes a alcancar mudancas, nds temos que entender o que
os motiva e aprender a trabalhar com os pontos positivos e negativos do seu atual estilo
de vida. Atitudes como a empatia, escuta reflexiva, e atitudes sem julgamentos que o
MI requer é fundamental para o seu sucesso — e é integralmente efetivo para a
pesquisa do usuario.

Onde a pesquisa do usuario se encontra com a psicologia

Com énfase na comunicacao direta, na abordagem centrada na pessoa e empatia, os

principios de MI também definem uma boa pesquisa do usudrio.

Embora eles possam compartilhar técnicas, a pesquisa centrada no usuario ndo é uma
psicoterapia profunda. Os estudos de pesquisa geralmente sdo entrevistas pontuais, e
os objetivos dessa entrevista ndo sdo mudar o comportamento, mas sim entender os
problemas, comportamentos e habitos do participante — ao contrario do que eles

podem relatar no questionario.
Os beneficios da abordagem terapéutica para UX

Enquanto o objetivo declarado de MI é alcancar mudancas comportamentais, o
objetivo subjacente maior € trazer pacientes para dentro do espaco mental onde eles
podem entender e agir de acordo com as etapas necessarias para mudar de vida. Sua
primeira aplicacao € uma abordagem colaborativa, respeitosa, centrada na pessoa para
garantir, e eventualmente superar abuso de substancias respeitando a autonomia do

paciente, seus valores e escolhas.

“Com énfase na comunicag¢do direta, abordando a conversa centrada na pessoa usando a

empatia, sdo principios de MI que definem uma otima UX Research”
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motivagdo pessoal e o comprometimento com uma meta especifica, induzindo e

explorando os motivos da pessoa para mudar, em um ambiente de aceitacdo e compaixdo.”

Empatia e aceitacdo sdo caracteristicas criticas ndo somente para o trabalho clinico,
mas também para o sucesso da pesquisa do usudrio. Isso ndo significa, entretanto, que
MI sempre seja a técnica apropriada para uso. Continue lendo para saber quando

utilizar a MI e quando deixd-la para tras.
Cavando fundo com MI

MI é uma boa escolha para situacdes onde vocé precisa entrar no fundo dos principais
problemas e motivacdes dos usudrios, como um aplicativo de rastreamento de
alimentos para pessoas com alergias ou gerentes que querem ideias para o
comportamento dos seus funciondarios. Isso é especialmente usado na fase de
descoberta, quando aprendemos sobre usuarios/costumes e construir a empatia é

essencial.

Isso ndo € uma técnica de validacao de ideias para produtos; no entanto, € o mais

adequado para aprender sobre costumes precisamente na fase de descoberta.
Quando a entrevista motivacional é adequada para a pesquisa do usuario?

Da maneira que vocé nao vestiria a mesma roupa para todas as ocasioes de festas da
sua familia, vocé ndo deve usar a mesma técnica de entrevista para todo projeto de UX
research. Mesmo que a entrevista motivacional seja uma 6tima escolha, nem sempre

sera a escolha certa.

“Trate cada conversa como uma oportunidade tinica de pesquisa e deixe com que ela

produza seus proprios resultados, Ao invés de dirigi-la, atinja as metas definidas.”
E 6timo para atender a essas necessidades:
Descobrindo motivacoes mais profundas

Quando nds termos a suspeita de que existe uma diferenca entre o que o usudrio se diz
4
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Entrevista motivacional nos leva para o cerne de como fazer os usudrios marcarem,

além de observacoes superficiais e como eles podem escrever em uma pesquisa.

Lidar com comportamentos que nds ndo gostamos

No6s todos temos um habito que devemos manter segredo, pode ser uma gaveta de
doces no trabalho ou vicio em TV. Eles ndo sdo comportamentos que nds SOmos
orgulhosos de té-los, e certamente nao sao coisas que devem ser levadas para a

entrevista ou pesquisa.

Contudo, em oposi¢do a pesquisa, com o uso da empatia e com a conversa natural da
entrevista motivacional torna-se muito mais agradavel e propenso a trazer esses

pensamentos e comportamentos dificeis de admitir.
Quando vocé esta pesquisando um produto que as pessoas amam odia-lo

Quando seu produto é controverso, se € um jogo vocé nao pode parar de jogar ou um
app vocé nao pode parar de passar, o uso de MI ajuda participantes a trazer o sentido

de como eles se sentem ao fazer o uso do produto.

A dissonancia de como usar um app que vocé sabe que nao é bom pode ser pesado para

vocé — mas somente se vocé parar pra pensar sobre isso. E facil bater nessa tecla ou

nan n dia tndn mac ece nuiviir admitindn ecece hadhitn 4 mennc aoradavel
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CANDY CRUSH

REHABILITATION

(vou te reservar um lugar)

Erros comuns da entrevista motivacional na pesquisa do usuario
Empurrar sua propria agenda

E natural querer dirigir a conversa em uma certa direciio ou para um certo resultado
desejado. A chave para superar seu modo € ultrapassar o “UX piloto automatico” e se

envolver ativamente com o seu parceiro de conversa em tempo real.

Tratar cada conversa como uma oportunidade tnica de pesquisa e deixar com que ela

produza seus préprios resultados ao invés de direciond-la para atingir metas definidas.
Seguir uma estrutura de entrevista rigida

Conversas ndo podem ser planejadas ou tracadas. A melhor forma de se envolver
ativamente é se manter completamente dentro da conversa, sem se preocupar sobre os

estagios e fases da conversa que vocé planejou na sua cabeca.

Vocé ainda esté orientado para guiar a entrevista, mas isso nao significa que vocé

estara dirigindo; Em vez disso, vocé estara direcionando o fluxo. Esqueca o seu script
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dizendo em tempo real. Para tazer isso, pratique a escuta retlexiva — deixar de lado a

rigida sequéncia de questoes e direcionar a conversa de acordo com a reacao dos seus

usuarios.
Ouvindo levemente

No tépico da escuta profunda, o sucesso de MI é em parte determinado pelas
habilidades de escuta do clinico. E sobre ser totalmente, genuinamente presente, o
suficiente para que vocé possa olhar por tras das palavras do participante e suas

intencoes.

O objetivo de MI é descobrir o significado profundo por trds do que estamos prontos
para admitir. Para chegar 14, vocé precisa estd atento em seu jogo. Possivelmente existe
um mar de valores, esperancas, motivacoes e sonhos escondidos por tras do que o seu

parceiro de conversa esta prontamente desistindo.
Nao tente mudar seu usuario

A aplicacao clinica de MI se diferencia de UX research aqui, entdo é mega importante
pisar levemente ao traduzir essa metodologia para UX research. Como um pesquisador
de usudrios vocé nao quer mudar os participantes do estudo, e vocé nao esta

oferecendo aconselhamentos.

“Para entender motivacoes e comportamentos, nés temos que chegar com empatia —
Usando ferramentas de pesquisa do usudrio e habilidades de escuta nés poderemos

entender nossos participantes.”

E no caso de UX research, nds raramente temos sessoes consecutivas. Onde como os
objetivos de usar o MI na psicoterapia é para confrontar pacientes com
comportamentos conflituosos e atitudes, o objetivo do UX research € entender suas

emocdes e relacionamentos em relacdo a produtos, servicos ou topicos.
Vocé quer poder mapear comportamentos, sem abordar seu valor para o participante.
A caixa de ferramentas motivacionais para entrevistas de UX research
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Aplicar escalas

Nem tudo precisa ser declarado em palavras. Fique 4 vontade para incorporar escalas
em suas conversas para obter uma ideia de onde seus participantes estdo com a cabega,

sem forcar o 6nus de verbalizar sentimentos dificeis.

Na entrevista motivacional, ha algumas questdes usadas que tem um formato padrao e

aplicar uma escala Likert, como visto abaixo.

} (’; e @ @ () - & - -
[ B

A escala Likert

Um 6timo exemplo disso é perguntando ao participante para avaliar a importancia de
um tépico. Nos podemos implementar esta questdo por traducao ou centralizando em

torno do habito do usuario.

Por exemplo: Em uma escala de 1 a 10, com 10 sendo mais importante, quao

importante € pra vocé ter um backup das fotos que vocé tira no seu smartphone?
Faca perguntas de acompanhamento

Depois que o participante dar o seu nimero, vocé pode usa-lo para reabrir a conversa.
Se, por exemplo, o participante que vocé estd avaliando dd a vocé uma resposta
numeérica de 7 para a questao mencionada acima, vocé pode perguntar porque 6, em
oposicdo para 4 ou 5. Entdo eles podem responder, “Bem, eu tenho todas as minhas

memorias 14, e as vezes eu gosto pensar 14 atrds, nas minhas viagens”

Entao. eles ia se sentem bem sobre o niimero aue eles deram. noratie ele noderia dar

https://brasil.uxdesign.cc/entrevista-motivacional-é-a-ferramenta-de-ux-research-que-vocé-nunca-ouviu-falar-sobre-ebObb7b3dd49 12/15


https://medium.com/
https://rsci.app.link/?$canonical_url=https%3A%2F%2Fmedium.com/p/eb0bb7b3dd49&~feature=LoOpenInAppButton&~channel=ShowPostUnderCollection&~stage=mobileNavBar
https://medium.com/m/signin?operation=register&redirect=https%3A%2F%2Fbrasil.uxdesign.cc%2Fentrevista-motivacional-%C3%A9-a-ferramenta-de-ux-research-que-voc%C3%AA-nunca-ouviu-falar-sobre-eb0bb7b3dd49&source=--------------------------lo_home_nav--------------
https://medium.com/
https://brasil.uxdesign.cc/search
https://medium.com/m/signin?operation=register&redirect=https%3A%2F%2Fmedium.com%2Fnew-story&source=--------------------------new_post_sidenav--------------

31/01/2022 09:19 Entrevista motivacional é a ferramenta de UX Research que vocé nunca ouviu falar sobre | by Lucas Amorim | UX Collective. ..

..‘ Openinapp

“O que seria necessdrio para vocé dar um 7 ou 8?”

“Se a cdmera do meu smartphone fosse melhor, entdo eu tiraria fotos melhores e seria mais

propenso a usar mais a camera.”

Embora tenhamos enfatizado a importancia de ser flexivel com o fluxo da conversa, a
ordem para essas duas perguntas de acompanhamento é importante. Tendo a questao
sobre as pontuac¢oes mais altas vém em segundos, nds terminamos a troca com uma

resposta positiva, aspiracional e uma nota motivacional.

Régua de prontidao

N&o preparado Inseguro Preparado

uxstudio

A régua de prontiddo, uma escala que avalia a prontidao de alguém para mudar

Descobrir os participantes com sua ajuda

Caso os objetivos e valores dos usudrios nao combine com o comportamento relatado,

mostre a eles! Repita a diferenca de volta para eles usando as suas préprias palavras.

Sua sinceridade permitira vocé entrar mais a fundo, para explorar as razoes por tras

desses conflitos internos.

Nao tenha medo quando houver diferenca! Abordando essas reacdes complexas ird

ajuda-lo a resolver questdes mais profundas sobre sua estratégia e produto.

Um 6timo exemplo disso é apontar para os participantes os comportamentos que eles

A e e e e e e e e e B e N e e e e e e
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“Deixe me ter certeza se eu entendi. Vocé nao quer perder nenhuma empresa com
piadas ou eventos mas mensagens e notificacoes dos varios canais do Slack te deixam

ansioso e prejudicam o seu trabalho.”
Um guia de bolso para MI

Alacuna que MI explora é entre como nés dizemos e o que realmente fazemos. Para
entender motivagdes e comportamentos, nds temos que chegar com empatia- Usando
ferramentas de UX research e habilidades de escuta nés também entendemos nossos
participantes. MI constréi sobre o que sabemos de UX Research, e o seu uso

complementa as ferramentas tradicionais de UX Research.
Estes sdo os destaques mais importantes da pratica de MI:

e Perguntar questoes em aberto (ao invés do sim ou ndo)

o Praticar a escuta reflexiva

e Construir um relacionamento com o participante

e Ser empadtico, e fazer o seu melhor para nao julgar

e Envolver-se honestamente e genuinamente com o participante

e Deixar a conversa fluir naturalmente, enquanto insere a sua agenda

¢ Deixe o participante sentir o sentimentos deles. Nao diga a eles o que deveriam

estar fazendo, pensando ou experimentando.

Fico feliz em poder ajudar na sua carreira compartilhando contetido de qualidade!
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Quer dar seu feedback ou bater um papo? Vamos 14!

LinkedIn

Sign up for UX Collective Brasil

By UX Collective Br

Design. Feito no Brasil. Take a look.

&7 Get this newsletter
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