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RESUMO

O objetivo desse trabalho foi criar uma escala para avaliar o nivel de satisfacdo dos clientes de um
restaurante, por meio do Modelo Logistico de Dois Parametros (ML2) da Teoria da Resposta ao Item (TRI).
Para isso, foi aplicado um questionario a 640 clientes contendo 28 atributos do restaurante relacionados
com os ambientes interno e externo, com a alimentag¢ao e com o atendimento. Os resultados mostraram
que a maioria dos respondentes estao satisfeitos com os atributos avaliados, sendo que os itens
melhores avaliados foram as op¢des de pagamento, a localizagdo do restaurante e o seu tamanho e
estrutura. Observou-se ainda que todos os itens tiveram um bom ajuste com o ML2 da TRI, ndo sendo
necessario a exclusdo de nenhum deles. Consequentemente, foi possivel construir uma escala
interpretavel com quatro niveis para a satisfacao dos clientes. Além disso, foi possivel avaliar o
questionario e identificar para qual o intervalo do tracgo latente que ele é mais adequado. A estimacdo
dos parametros permitiu localizar os itens na escala criada, assim como identificar aqueles que merecem
maior aten¢do no planejamento organizacional do restaurante.

Palavras-chave: Satisfacdo do Cliente; Métodos e Modelos Estatisticos; Estatistica Aplicada.

ABSTRACT

The objective of this work was to create a scale to assess the level of customer satisfaction in a restaurant,
using the Two Parameter Logistic Model (2PL) of the Item Response Theory (IRT). For this, a questionnaire
was applied to 640 customers, including 28 restaurant attributes related to the indoor and outdoor
environments, with food and service. The results shown in most respondents are satisfied with the
specified effects, with the most recommended items being payment options, a location in the restaurant
and its size and structure. Also note that all items had a good fit with the 2PL, so there is no need to
exclude them. Consequently, it was possible to build an interpretable scale with four levels for customer
satisfaction. In addition, it was possible to evaluate the questionnaire and identify which latent screening
interval is most appropriate. The application of permitted adjustments allows to locate the items on the
created scale, as well as to identify those that deserve greater attention in the organizational planning of
a restaurant.

Keywords: Customer Satisfaction; Statistical Methods and Models; Applied Statistics

"Universidade Federal de Santa Maria, Santa Maria, Brasil. E-mail: nicasiogouveia@yahoo.com.br.
"Universidade Federal de Santa Maria, Santa Maria, Brasil. E-mail: fmjunior@smail.ufsm.br.
"Universidade Federal de Santa Maria, Santa Maria, Brasil. E-mail: angelaansuj@gmail.com.
VUniversidade Federal de Santa Maria, Santa Maria, Brasil. E-mail: renerenoli@gmail.com.

This work is licensed under a Creative Commons Attribution-NonCommercial-ShareAlike 4.0 International License.



https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/

Avaliacdo do nivel de satisfacao dos clientes de um restaurante... 2

1 INTRODUCAO

A percepc¢do da qualidade baseia-se em critérios objetivos e subjetivos, assim
conhecer as expectativa dos clientes pode ser o primeiro passo para o
desenvolvimento de a¢des que levardo a melhorias por parte do gestor da organizagao
(FADEL; REGIS, 2009). O setor de servicos ocupa posicdo de destaque na economia
mundial e para os empreendedores sobreviverem no mercado devem primar pela
qualidade dos seus servi¢os, pois os consumidores estao cada vez mais exigentes e se
ap6iam em midias sociais e sites de compartilhamento de avaliaces para
manifestarem opinides sobre os servicos experimentados (CORREA; HANSEN, 2014).

A crescente importancia do setor de servicos no contexto econdmico mundial e
a necessidade de conquistar clientes para garantir a sobrevivéncia no mercado
demandam a identificacdo dos critérios segundo os quais os clientes avaliam a
exceléncia do servico. Dessa forma, o prestador de servico pode priorizar seus esfor¢os
para atender aqueles atributos considerados mais importantes pelos clientes (TINOCO;
RIBEIRO, 2008). Albrecht (1992) define qualidade de servico como a capacidade de uma
experiéncia ou qualquer outro fator que venha satisfazer uma necessidade, resolver
um problema ou fornecer beneficios a alguém.

O setor de servicos possui caracteristicas peculiares que o diferem do industrial,
pois muitas vezes, uma organizag¢ao é resultado da fusdo de uma empresa prestadora
de servico com outra de bens, como € o caso das empresas do setor de alimentacao,
que fornecem a refeicdo, servida no restaurante, como um produto tangivel e a
prestacao de servicos como um servico intangivel que sao as sensacdes percebidas
pelos clientes (PINHEIRO et al., 2008).

Segundo Passador et al. (2006), a busca pela praticidade somada a falta de tempo
e a distancia entre o local de trabalho e a residéncia fez com que muitas pessoas
deixassem de fazer suas refeicdes em casa e passaram a comer fora. Com o surgimento
dessa demanda, houve um aumento do numero de estabelecimentos alimenticios.
Nesse sentido ha uma preocupa¢dao por parte do gestor do estabelecimento em
oferecer servicos que estejam adequados as necessidades dos clientes, relacionados

com a sua expectativa, tais como, a qualidade da alimentacdo, o conforto, a localizagao,
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o atendimento, o custo beneficio, entre outros. Pois clientes constroem suas
expectativas de pré-consumo, examinam o produto/servico, relacionam suas
expectativas e tiram conclusées baseadas no conhecimento adquirido, formando
desse modo, sua avaliacao de satisfacdo (OLIVER, 1993).

O objetivo desse trabalho é avaliar a satisfacdo dos clientes de um restaurante
em Santa Maria - RS, por meio do Modelo Logistico de Dois Parametros (ML2) da Teoria

da Resposta ao Item (TRI), bem como criar uma escala para medir o nivel de satisfacao.

2 REFERENCIAL TEORICO

O termo “satisfacao” pode ser definido como “o estado de ser adequadamente
recompensado em uma situacdo de aquisi¢cao pelos sacrificios realizados” (HOWARD;
SHETH, 1969). A satisfacdo também pode ser definida como “o estado psicoldgico
decorrente de um estado emocional aplicado em meio de uma expectativa em virtude
de uma aquisicdo que vem a compor com os sentimentos do consumidor” (OLIVER,
1981) ou ainda “uma completa rea¢do ao ato de consumir” (OLIVER, 1993). De acordo
com Kotler (1994), satisfacao é o nivel de sentimento de uma pessoa resultante da
comparacdo do desempenho ou resultado de um produto (ou servico) em relacdo a
suas expectativas.

Em restaurantes, a satisfacdo € percebida pelos servicos prestados, pois resulta
de um conjunto de atributos, como a qualidade da comida, a variedade do cardapio, o
ambiente fisico interno e externo, o tempo de espera, entre outros, pois sao esses
atributos que compdem a satisfacdo do cliente, o que determinara se o cliente
retornara ou nao ao restaurante (DUBE, 1994). Para as empresas, o importante é ter
um cliente satisfeito com os seus servi¢os, de modo que o cliente retorne novamente
e até mesmo faca propaganda positiva dos servicos recebidos (BARLOW; MOLLER,
1996). Quando um cliente fica satisfeito com o ambiente isso influencia positivamente,
demonstrando assim uma satisfacdo geral dos clientes para com o restaurante
(OLIVER, 1993). Bortolotti et al. (2012) destaca que a satisfacdo de um consumidor &

uma questdo de sobrevivéncia para qualquer organizacdo e que a busca continua da
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satisfacdo dos clientes é um dos objetivos mais importantes de um atendimento de
boa qualidade.

Por mais que se tenha um foco, um objetivo especifico, a avaliacdo do nivel de
satisfacao das pessoas em relacdao a um produto ou servico nao é uma tarefa facil. Os
dados sobre os niveis de satisfacao dos clientes formam uma das maiores prioridades
na administracdo nas empresas que se comprometem com a qualidade dos seus
servicos e produtos, por meio das informacdes obtidas junto aos seus clientes ou
consumidores. Quanto maior o grau de satisfacdo, maior a lucratividade de uma
empresa, muitas vezes chega a ser acima da média. (ROSSI; SLONGO, 1998).

Algumas empresas do ramo de atividades gastrondmicas, além de servir
alimentos de boa qualidade, devem também ocasionar uma completa experiéncia
sensorial, impecavel apresenta¢do do prato, facilidade de manuseio dos talheres,
ambiente decorado, iluminacdao que faca com que o ambiente se torne agradavel
(SCHMITT, 2000). Outro aspecto observado € que clientes de restaurantes possuem
uma tendéncia de preferir locais onde possam fazer sua alimentacdao com calma, em
baixos niveis de ativacdo, onde possam relaxar no momento do consumo (WAKEFIELD
et al, 1994). Para o cliente é importante ter um local agradavel para que se sinta
confortavel com a qualidade dos servicos, com o ambiente e com a alimentag¢ao
(BARLOW; MOLLER, 1996).

Clientes de servicos de restaurantes fazem uso de trés caracteristicas para
avaliar a qualidade do servico. A primeira, funcional, referente a qualidade da comida
servida, diversidade do cardapio, bebidas, entre outros. A segunda, a mecanica,
relacionada ao ambiente, decoracao, instalacdes fisicas, layout e iluminacao. A terceira,
0 aspecto humano, caracterizado pelo atendimento, comportamento, aparéncia dos
empregados (WALL; BERRY, 2007).

Para captar a satisfacdao do cliente, a empresa precisa investir em uma pesquisa
de satisfacdo. Segundo Rossi e Slongo (1998), a pesquisa de satisfacdo permite criar
padrbes adequados de atendimento aos clientes, aumentar o indice de retencao dos
mesmos, maximizar a sua satisfacao e anular o indice de insatisfacdo, sendo a maneira

mais eficiente de se avaliar o desempenho de uma organizacao. Conforme Bortolotti et
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al. (2012), a pesquisa de satisfacdo proporciona uma percep¢do positiva dos
consumidores quanto a empresa; relacdes de fidelidade com os consumidores; dados
precisos e atualizados quanto as necessidades dos consumidores; e confianca
desenvolvida em fun¢dao de maior aproximacdo com o consumidor. Isso faz com que
0s recursos destinados a aumentar a satisfacdo do consumidor sejam considerados
como investimentos e ndo como despesas.

Para avaliar a satisfacao de clientes existem varias metodologias, dentre as quais,
destaca-se a Teoria da Resposta ao Item (TRI). A TRI € uma metodologia que utiliza
modelos matematicos, denominados Modelos de Resposta ao Item (MRI), que
permitem estabelecer a relacdo entre varidveis latentes e suas manifestacdes (AYALA,
2009), ou seja, € uma forma de representar a relacdo entre a probabilidade de um
individuo dar uma resposta a um item e o seu traco latente (ANDRADE; TAVARES; VALLE,
2000), permitindo a criagdo de uma escala padronizada.

Tracos latentes sdo caracteristicas do individuo que ndao podem ser medidas
diretamente. Por isso, sdo medidas por meio de um questionario com variaveis
secundarias relacionadas com o traco latente, como, proficiéncia, habilidade, grau de
satisfacdo, importancia atribuida, nivel de ansiedade, grau de usabilidade, entre outras.
(MOREIRA JUNIOR, 2014a).

A TRI foi desenvolvida, principalmente, para suprir limitacbes da tradicional
Teoria Classica dos Testes (TCT), também chamada de Teoria Classica de Medidas
(TCM), onde o traco latente € mensurado por meio de um somatério ponderado, ou
nao, dos pontos atribuidos a cada questao do questionario. A TRI apresenta algumas
vantagens em relacdo a TCT, dentre elas destacam-se:

(1) a TRI fornece informacdes mais precisas do desempenho dos respondentes,
tanto em relacao a estimacao dos parametros quanto ao seu erro padrao, ja que o
traco latente do individuo ndao depende da dificuldade das quest8es que compdem o
questionario, diferente da TCT, onde o escore do individuo depende essencialmente do
conjunto de itens que compde o questionario (ANDRADE; TAVARES; VALLE, 2000;
EMBRETSON; REISE, 2000; VENDRAMINI; SILVA; CANALE, 2004);
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(2) a TRI permite, sob certas condicdes, a comparacdo através do escore entre o0s
individuos que respondem questionarios com itens diferentes para medir o mesmo
traco latente, uma vez que os itens e os individuos sdo colocados numa mesma escala,
a qual é interpretavel (ANDRADE; TAVARES; VALLE, 2000; EMBRETSON; REISE, 2000);

(3) na TRI, uma vez estimado o traco latente do individuo, é possivel verificar qual
a probabilidade de dar certa resposta a um determinado item, caso ele ndo o tenha
respondido (VENDRAMINI; SILVA; CANALE, 2004).

A TRI surgiu como uma forma de considerar cada item particularmente e nao
apenas os escores totais, como é feito na TCT, de modo que a TRl ndo entra em conflito
com os principios da TCT, mas possibilita uma nova proposta de analise estatistica
(ARAUJO; ANDRADE; BORTOLOTTI, 2009).

Moreira Junior (2014a) descreve de forma sucinta o procedimento geral para
uma analise sob a 6tica da TRI. O conjunto de itens deve ser elaborado da mesma forma
que na TCT, ou seja, por especialistas no assunto do traco latente analisado,
consultando a literatura existente sobre o assunto, abrangendo todo o conteudo
necessario, realizando pré-teste e analise de juizes, quando for conveniente. O
conjunto de itens resultantes ira compor o questionario, que é o instrumento de
avaliacao. Esse devera ser submetido a uma amostra suficiente de respondentes. As
respostas obtidas serdo analisadas por meio de um MRI, o qual ira fornecer estimativas
para os parametros dos itens desse modelo. Os itens serdo analisados com base nas
estimativas e pela Funcdo de Informacdo do Item (FIl), que mede a qualidade do item
para o construto. Se algum item tiver qualidade duvidosa, podera ser eliminado da
analise. Os itens com boa qualidade irdo se tornar “itens ancoras”, conceito que sera
utilizado nesse trabalho. Apds serem encontrados os itens ancoras, sera criada a escala
do trago latente, onde os itens serdo posicionados. Finalizada a avaliagdo dos itens, a
TRI ira avaliar os respondentes, atribuindo uma “nota”, ou seja, um valor para o tra¢o
latente para cada respondente, que é a estimativa para o parametro dos respondentes.
Nesse momento, os respondentes poderdao ser posicionados na escala criada, junto

com todos os itens, podendo-se, entdo, fazer a analise e interpretacao da escala.
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Existem varios MRI utilizados na TRI, diferentes quanto a sua funcdo e a
quantidade de parametros, e cada um deles é especifico para uma situacdo. Esses
modelos podem ser classificados quanto a sua dimensdo (unidimensionais ou
multidimensionais), quanto ao tipo de traco latente (cumulativo ou ndo cumulativo),
quanto ao tipo de item (dicotdmico ou politdmico) e quanto ao numero de populag¢des
envolvidas (MOREIRA JUNIOR, 2011).

Os modelos unidimensionais sao utilizados quando se supde que o objeto de
estudo é composto por um unico trago latente ou quando esse pode ser representado
por uma unica dimensao ou fator. Ja os modelos multidimensionais sao adequados
quando se estuda mais de um tra¢o latente ou quando o tra¢o latente nao pode ser
representado por uma unica dimensao (MOREIRA JUNIOR, 2014a). A dimensionalidade
pode ser verificada através de uma Anadlise Fatorial apropriada para dados
categorizados (EMBRETSON; REISE, 2000; ANDRADE; TAVARES; VALLE, 2000).

Uma outra suposi¢ao dos modelos unidimensionais é a chamada independéncia
local ou independéncia condicional, a qual assume que para um dado traco latente, as
respostas aos diferentes itens do questionario sao independentes, ou seja, assim a
probabilidade de responder um item é precisamente determinada pelo nivel do traco
latente do respondente e ndo por suas respostas a outros itens do conjunto. Esta
suposicao é fundamental para o processo de estimacao dos parametros do modelo.
No entanto, a unidimensionalidade implica independéncia local, assim, é suficiente
satisfazer a suposicdo o de unidimensionalidade (ANDRADE; TAVARES; VALLE, 2000;
EMBRETSON; REISE, 2000).

A estimacdo dos parametros dos itens se da por meio de métodos estatisticos
complexos, 0s quais necessitam de métodos computacionais para serem
desenvolvidos. Os principais métodos estatisticos utilizados sao: o método da maxima
verossimilhanca (MV), o método bayesiano da esperanca a posteriori (EAP) e o método
bayesiano da moda a posteriori (MAP).

A escolha do MRI depende basicamente do tipo de item e representa a
probabilidade de resposta a um item em fun¢ao dos parametros do préprio item e do

traco latente do respondente (TAVARES; ANDRADE; PEREIRA, 2004). No caso de itens
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dicotdmicos, onde ndo ha a possibilidade de acerto casual, ha dois modelos que podem
ser utilizados, o modelo logistico de um parametro (ML1), que considera apenas a
dificuldade do item, e 0 modelo logistico de dois parametros (ML2), que considera a

dificuldade e a discriminacao do item.

3 MATERIAIS E METODOS

A coleta dos dados foi realizada por meio de um questionario elaborado pelos
autores, baseada na literatura utilizada para essa pesquisa. O pré-teste foi realizado
nas dependéncias do restaurante em uma amostra piloto de 30 respondentes. Apds o
pré-teste, alguns aspectos do instrumento foram melhorados para melhor
compreensdo dos respondentes. Alguns questionarios foram aplicados diretamente
aos clientes nas dependéncias do restaurante, outros preferiram responder on-line ao
mesmo questionario que encontrava-se disponibilizado no site Google Docs
(www.google.com/docs). O questionario dividia-se em duas partes, a primeira com
abordagens sobre informacdes do perfil do cliente e a segunda sobre o nivel de
satisfacdo do cliente em relacdo a 28 aspectos referentes ao restaurante. Esses 28
aspectos foram medidos em uma escala likert de cinco pontos, com as seguintes
categorias: totalmente insatisfeito (1), insatisfeito (2), razoavel (3), satisfeito (4) e
totalmente satisfeito (5). Ao final do instrumento, foi disponibilizado um espaco para
criticas, elogios e sugestdes. A coleta foi realizada no periodo de agosto de 2013 a
agosto de 2014, com uma participacdo de 665 clientes.

Em uma analise prévia, foi feita uma tentativa de ajuste com o Modelo de
Resposta Gradual (MRG) de Samejima (1969). No entanto, os dados politdmicos
originais revelaram-se multidimensionais na analise fatorial. Dessa forma, nesse
estudo optou-se por dicotomizar os dados na tentativa de obter unidimensionalidade.
As respostas foram agregadas em duas categorias: satisfeito (1), que abrangeu as
categorias satisfeito (4) e totalmente satisfeito (5); e ndo satisfeito (0), que abrangeu as
categorias totalmente insatisfeito (1), insatisfeito (2), razoavel (3). A analise fatorial foi
realizada com os dados dicotomizados para verificar o pressuposto da

unidimensionalidade da TRI (ANDRADE; TAVARES; VALLE, 2000). Foi utilizado o método
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de extracdo por componentes principais sem rotacao, com base na matriz tetratérica,
recomendada para dados dicotébmicos (REVELLE, 2020).

Para a andlise dos dados dicotomizados, foi utilizado um modelo logistico
unidimensional. Nesse trabalho, considera-se que todos os itens pesquisados ndo
possuem a mesma discrimina¢ao. Dessa forma, sera utilizado o modelo logistico de
dois parametros (ML2), desenvolvido por Birnbaum (1968), que é dado por:

1 (1)

—Da; (6;-;) '

P”-:P(Uij =1/0j)=
1+e

comi=1,2,..,1,ej=1,2,..,n, onde,

| é o quantidade de itens no teste);

n é numero total de respondentes;

ajé o parametro de discriminacdo (ou de inclinacdo) do item j;

bi é o parametro de dificuldade (ou de posicao) do item j, medido na mesma
escala do traco latente e representa o nivel do tra¢o latente necessario para que a
probabilidade de uma resposta correta ou concordo ou satisfazer as condi¢gdes do item
seja de 0,5;

0; pode representar o traco latente do respondente j;

Uj € uma variavel dicotbmica que assume os valores 1, quando o respondente |
responde corretamente, concorda ou satisfaz as condi¢cdes do item i, ou 0 caso
contrario;

P(U; =1|6) é a probabilidade do respondente j, com seu traco latente 6,
responder sim, estar satisfeito ou concordar como item j e é chamada de Funcdo de
Resposta do Item (FRI);

e é a conhecida constante matematica igual a 2,72 .

D é um fator de escala constante, igual a 1 se os parametros dos itens sao
estimados na métrica da Logistica, ou igual a 1,7, se os parametros dos itens sao
estimados na métrica da ogiva Normal, que é a distribuicado Normal acumulada, por
aproximacao (nesse estudo, os parametros serao analisados pela métrica da Logistica,

considerando, portanto, D = 1).
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A Figura 1 apresenta um exemplo de uma CClI do modelo logistico de 2
parametros de um item, cujos parametros do item sao: a;=1,6, b; =1, numa escala (0,1),

isto €, média zero e desvio padrao 1.

Figura 1 - Exemplo de CCl do modelo Logistico de 2 parametros

1,00
0,90
0,80 -
0,70 A
0,60 - 8= 1,6

0,50
0,40
0,30
0,20 -
0,10 - ©
0,00

Prababilidade P(8)

-4 -3 -2 -1 0 1 2 3 4

Trago Latente

Fonte: Moreira Junior, Tezza e Bornia (2011).

Na Figura 1, pode-se observar que a curva caracteristica do item neste modelo é
uma funcdo ndo linear e, quanto maior a satisfacdao do individuo, maior a probabilidade
de responder que esta satisfeito com aquele item. Observa-se que, o individuo que tem
traco latente igual a um, possui 50% de probabilidade de estar satisfeito com esse item.
Individuos com trago latente maior que 1, possuem mais de 50% de probabilidade de
estar satisfeito com esse item, enquanto que individuos com trago latente menor que
1, possuem probabilidade menor de 50% de estar satisfeito com esse item.

O parametro a, mede a discrimina¢do do item. Matematicamente, seu valor é

proporcional a derivada da tangente da curva no ponto de inflexao, ou seja, no ponto

bi (ANDRADE; TAVARES; VALLE, 2000). Valores baixos de a; indicam que o item tem

pouco poder de discriminacgao, isto €, a probabilidade de um individuo estar satisfeito
com ele ndo difere muito entre os individuos satisfeitos ou insatisfeitos. Por outro lado,

valores altos de a, indicam que o item tem grande poder de discriminac¢ao, dividindo

os individuos praticamente em dois grupos: 0os que possuem traco latente abaixo do

valor de b, (com baixa probabilidade de concordar ou estar satisfeito com o item), e os
gue possuem traco latente acima do valor de b, (com alta probabilidade de concordar
ou estar satisfeito com o item). Ndo existe um valor exato de a; para decidir se um item
discrimina bem ou ndo. Os pesquisadores consideram, em geral, que um item com g,

maior que 0,7 é aceitavel, na métrica logistica, porém um valor maior ou igual a 1,0
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indica que o item tem uma boa discrimina¢do. Valores extremamente altos de a,
também ndo sao adequados, pois dividiria os individuos em dois grupos distintos (os
que tém ¢; maior que b; e os que tém #; menor que b;), mas nao faria distingdo entre
os individuos dentro dos grupos (MOREIRA JUNIOR, 2014b).

O parametro b, é o parametro de dificuldade, de posi¢cdao ou de proficiéncia do
item, que é medido na mesma unidade da escala do traco latente do individuo (&,).
Quanto maior seu valor, mais dificil € para um individuo concordar ou estar satisfeito
com o item, e vice-versa. Esse valor de b, é que vai definir a posi¢ao do item na escala,
por isso ele também é chamado de paréametro de localizagdo. Teoricamente, b, pode

assumir qualquer valor entre -« e +%, N0 entanto, para valores muito altos ou baixos,
o item pode ndo ser adequado, sendo usual os valores entre -3 e 3, na escala (0, 1), isto
é, com média igual a zero e desvio padrdo igual a um.

O trago latente do individuo (¢;) € medido em uma escala arbitraria que varia

teoricamente entre —o e + o, diferentemente da TCT, em que a escala geralmente
varia entre zero e a quantidade total de questdes do questionario. Porém, o importante
nessa escala ndao € a sua magnitude, mas as rela¢des de ordem existentes (ANDRADE;
TAVARES; VALLE, 2000). O traco latente, para os modelos acumulativos, é especificado
como um tipo de caracteristica que apresenta uma probabilidade maior para

individuos com 6; maior, e uma probabilidade menor para individuos com #; menor.
Ou seja, quanto maior for &;, maior sera a probabilidade do individuo j concordar ou

estar satisfeito com o item.

Para o ML2, a Funcdo de Informacgao de um Item (Fll) é dada por:

1,(0) =a/R(0)Q:(0), (2)
onde:

R(@) = P(Uij =1 ej)
e

Qi(0) =1-P.(9).
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Observa-se que a informacdo do item é proporcional ao valor da sua

discriminacdo (parametro a,;) e, quanto maior for a discriminagao de um item, maior

serd a informacdo que ele fornece ao teste ou ao questionario que compde os itens.

A funcao de informacado total do teste (FIT) € a soma das informacdes fornecidas
por cada item que compde o mesmo. A curva de informacdo total é utilizada para
avaliar o desempenho dos itens, ou seja, 0 qudao bem um conjunto de itens esta
avaliando o tracgo latente. AFIT esta relacionada com a precisao necessaria para estimar
o tra¢o latente, de forma que o erro padrdao de medida pode ser estimado como o
inverso da raiz quadrada do valor da informacdo total do teste em cada nivel do traco
latente. Portanto, quanto maior for a informacdo, menor sera o erro padrao da
estimativa do traco latente.

O processo de estimacao dos parametros dos itens e dos respondentes, no caso
do ML2, estd implementado em softwares especificos, tais como, BILOG-MG (TOIT,
2003), o XCalibre (GIERL; ACKERMAN, 1996) e em alguns pacotes do software R (R
DEVELOPMENT CORE TEAM, 2008) Neste trabalho, os parametros do modelo foram
estimados por meio do método da Maxima Verossimilhanca Marginal, método
implementado no pacote irtoys (PARTCHEV, 2013) do software R.

O processo de calibracdo dos itens, ou seja, a estimacdao dos parametros dos
itens, geralmente é feita na escala (0,1), devido a facilidade computacional, ou seja,
numa escala com média igual a zero e desvio padrao igual a 1 (MOREIRA JUNIOR,
2014b).

ApOs essa etapa, € realizada a constru¢do da escala do trago latente, que é
colocada na mesma métrica dos itens. Conforme, Fontanive, Elliot e Klein (2007), as
escalas de traco latente ordenam o desempenho dos individuos do menor para o maior
de forma continua e sao cumulativas, isto é, os individuos que situam-se em um
determinado nivel da escala sdo capazes de demonstrar as habilidades descritas nesse
nivel e nos niveis anteriores dessa escala

No entanto, existe uma dificuldade, na pratica, em compreender os valores
negativos e decimais que existem na escala (0,1), na qual muitas vezes os valores das

proficiéncias sdo interpretados inadequadamente (VALLE, 2001).
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Nesse sentido, é bastante comum fazer uma transformacao linear em todos os
parametros envolvidos antes da construcdo das escalas, fazendo com que todos os
valores figuem positivos, de forma a representar o traco latente em valores numéricos
que tornem mais facil o entendimento pelas pessoas.

A construcdo da escala tem o objetivo de encontrar uma interpretacao
qualitativa dos valores obtidos pela aplicacdo do modelo da TRI, possibilitando, assim,
a interpretacao pedagdgica dos valores do traco latente. Nesse sentido, surge a ideia
dos niveis ancoras e a técnica conhecida como ancoragem (BEATON; ALLEN, 1992).

Andrade, Tavares e Valle (2000) definem niveis ancora como pontos selecionados
pelo analista na escala do traco latente para serem interpretados pedagogicamente.
Usualmente, os niveis ancoras sdo estabelecidos em fun¢do do desvio padrao em
relacdo a média. Beaton e Allen (1992) definem item ancora da seguinte forma:
considere dois niveis ancora consecutivos Y e Z, sendo que Y < Z. Um determinado item
é ancora para o nivel Z se e somente se as 3 condi¢des abaixo forem satisfeitas

simultaneamente:

PU=1/6=2)>0,65, (3)
PU=1]0=Y)<0,50, (4)
PU=1]16=2)-PU =1/6=Y)>0,30, (5)

Isto significa que para um item ser considerado ancora em um determinado nivel
ancora Y € necessario que seja respondido positivamente por pelo menos 65% dos
respondentes com este nivel do traco latente e por uma propor¢ao menor do que 50%
dos respondentes de um nivel de traco latente imediatamente inferior X (ANDRADE;
TAVARES; VALLE, 2000). E ainda, que a diferenca entre a propor¢ao de respondentes
destes dois niveis consecutivos deve ser pelo menos de 30% (Beaton; Allen, 1992).
Portanto, um item é considerado ancora quando for tipico daquele nivel ancora Y e

atender as trés condicdes descritas.
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Na pratica, as vezes um item ndo se caracteriza ancora por violar “levemente”
uma das trés condi¢Bes necessarias. Nessas situacdes, pode-se considerar esse item
como sendo ancora, se ele for importante ou se existirem poucos itens no instrumento
de pesquisa. Outra alternativa € dividir os itens em grupos, segundo a quantidade de
condic¢des satisfeitas, ou seja, os itens ancoras que satisfazem as trés condic¢des, e 0s
itens “quase” ancoras que satisfazem uma ou duas condi¢des. Depois de identificados
os itens ancoras de cada nivel ancora, os especialistas no traco latente estudado devem
caracterizar os niveis ancoras, segundo o conteddo abordado no conjunto de itens que
compdem cada nivel.

Para as analises descritivas foi utilizado o software Excel (MICROSOFT, 2003),
para a analise fatorial, utilizou-se o pacote psych (REVELLE, 2020) e, para a analise da
TRI, o pacote irtoys (PARTCHEV, 2013), ambos do software R (R DEVELOPMENT CORE
TEAM, 2008). As questdes nao respondidas foram consideradas nas analises da TR,
sendo tratadas como “ndo apresentadas”.

Essa pesquisa faz parte de um projeto académico que foi devidamente avaliado
e aprovado pelo Comité de Etica em Pesquisa da Universidade Federal de Santa Maria

(UFSM) registrado sob o numero CAE 11183712.4.0000.5346.

5 RESULTADOS E DISCUSSAO
5.1 Perfil da amostra

Dentre os 665 clientes abordados, 46,1% costumam almocar (a la carte) nesse
restaurante, 34,2% preferem jantar (a la carte) e 19,7% optam por ir ao buffet que é
servido aos domingos. A maior parte dos 640 clientes entrevistados pertence ao sexo
masculino (59,3%), enquanto que apenas 40,7% sdo do sexo feminino. Os clientes
entrevistados sao frequentadores do restaurante ha doze anos, em média e a maioria
da clientela do restaurante (58,5%) é frequentadora ha dez anos ou menos. A maior
parte dos frequentadores sao adultos (32,0%), com idade entre 36 e 50 anos, mas ha
também uma boa frequéncia de adultos jovens (24,1%), entre 25 e 35 anos, e de adultos
maduros (18,1%). Cerca de 59% dos clientes possuem uma renda familiar de até R$

6.000,00, sendo que a maior parcela dos frequentadores possui uma renda familiar
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entre R$ 3.000,00 e R$ 6.000,00 (31,1%). Ha também uma consideravel parcela de
individuos com renda menor (15,9% abaixo de R$ 1.900,00) e com renda elevada (25,1%
acima de R$ 12.000,00), indicando que esse restaurante tem uma boa participacdo das
varias classes sociais da cidade, com o predominio da classe média.

A maior parte dos entrevistados é casado ou com unido estavel (51%), 26% sao
solteiros, 10% divorciados, 3% vilvos e 10% ndo declararam. Quanto ao nivel escolar, a
maior parte (38,2%), possui curso superior completo, 25,0% possuem o ensino médio
completo e 24,7% possuem alguma poés-graduacdo. Isso mostra que o restaurante €
frequentado por pessoas com bom nivel de escolaridade.

Quase metade dos clientes respondeu que gosta de fazer suas refei¢cbes no
restaurante devido a qualidade da comida. O atendimento dos funcionarios é o
segundo principal motivo, sendo apontado por 23,6% dos clientes. A tradi¢cdao do
restaurante e o ambiente (conforto, ambiente familiar, etc.) também foram motivos

citados por mais de 10% dos clientes.

5.2 Analise descritiva

A Tabela 1 apresenta o percentual valido de clientes satisfeitos e ndo satisfeitos.
Observa-se que os maiores indices de satisfacdao estdao relacionados com a infra-
estrutura do restaurante.

As op¢bes de pagamento foi o item melhor avaliado (93,6%), seguido pela
localizacao (92,3%), e pelo tamanho e a estrutura do restaurante (92,2%). Apenas o item

decoracdo teve mais clientes ndo satisfeitos (52,3%) do que satisfeitos.
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Tabela 1 - Analise descritiva dos itens

Item Satisfeitos Nao Satisfeitos
Ambiente Interno

1. Tamanho e estrutura do restaurante 92,2% 7,8%
2. Layout (disposicdo das mesas e acesso) 85,1% 14,9%
3. Banheiro 62,8% 37.2%
4. Limpeza 72,5% 27,5%
5. lluminacdo 72,4% 27,6%
6. Cheiro 63,3% 36,7%
7. Decoragao 47,7% 52,3%
8. Conforto (cadeiras, alturas das mesas,

temperatura) 64,6% 35,4%
Ambiente Externo

9. Fachada 80,5% 19,5%
10. Localizacdo 92,3% 7,7%
11. Acessibilidade 83,5% 16,5%
12. Sinalizacao 73,4% 26,6%
13. Estacionamento 55,6% 44,4%
Alimentacdo

14. Organizacdo do Buffet (distribuicdo dos pratos) 84,4% 15,6%
15. Qualidade dos pratos 86,9% 13,1%
16. Apresentacdo e identificacdo dos pratos 78,7% 21,3%
17. Tempo de espera 86,1% 13,9%
18. Diversidade de itens do cardapio 88,8% 11,2%
19. Quantidade das por¢bes 86,5% 13,5%
20. Opgbes de pagamento 93,6% 6,4%
21. Preco cobrado 81,0% 19,0%
22. Rapidez no pagamento 88,8% 11,2%
Atendimento Profissional

23. Apresentacdo pessoal dos funcionarios

(uniforme, higiene pessoal, postura) 79,3% 20,7%
24. Dominio e conhecimento sobre os produtos

apresentados no cardapio 85,8% 14,2%
25. Agilidade dos atendentes 78,1% 21,9%
26. Iniciativa dos atendentes 75,0% 25,0%
27. Preocupagao em atender bem o cliente 81,5% 18,5%
28. Disponibilidade dos garcons no atendimento 75,0% 25,0%

Fonte: Elaborado pelo autor.
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5.3 Analise Fatorial

A Figura 2 apresenta o grafico Scree Plot da Analise Fatorial, com cinco
componentes com autovalor maior que 1. Observa-se a existéncia de um fator
dominante em relacdo aos demais.

A Tabela 2 apresenta as cargas fatoriais dos 28 itens nas cinco primeiras
componentes. Observa-se todos os itens carga fatorial (correlagdo) positiva com a
primeira componente entre 0,42 e 0,84. Apenas o item 9 tem uma carga fatorial um
pouco maior em outra componente.

ATabela 3 apresenta a variancia explicada das primeiras componentes. Observa-
se que a primeira componente é dominante pois explica 47% da variancia, quase
metade da variancia total, enquanto que o segundo explica apenas 13%. Dessa forma,
se satisfaz a exigéncia da existéncia de unidimensionalidade, ou de um fator

dominante, exigida pelo ML2 da TRI.

Figura 2 - Scree Plot
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Tabela 2 - Cargas Fatoriais

Item PC1 PC2 PC3 PC4 PG5

Ambiente Interno

1. Tamanho e estrutura do restaurante 064 049 029 -002 -0,15
2. Layout (disposicdo das mesas e acesso) 055 053 033 0,18 -0,23
3. Banheiro 0,76 -0,23 0,01 0,26 -0,06
4. Limpeza 084 -0,34 0,02 027 -0,09
5. lluminagado 081 -0,36 0,70 0,22 0,01

6. Cheiro 0,75 -0,35 0,06 029 -004
7. Decoragao 0,70 -025 0,34 032 -0,15
8. Conforto (cadeiras, alturas das mesas, temperatura) 0,64 -0,06 030 0,17 -0,40
Ambiente Externo

9. Fachada 042 058 051 0,13 0,00
10. Localizacdo 062 048 029 -027 0,15

11. Acessibilidade 064 -0,11 047 -0,20 0,09

12. Sinalizagdo 0,51 0,19 040 0,06 0,62

13. Estacionamento 050 -0,11 0,22 0,06 0,54
Alimentacdo

14. Organizacdo do Buffet (distribui¢do dos pratos) 0,51 013 -0,46 0,35 -0,01
15. Qualidade dos pratos 0,73 0,12 -0,43 0,28 0,03
16. Apresentacdo e identificacdo dos pratos 0,68 009 -031 025 0,20
17. Tempo de espera 057 048 -0,35 -0,12 0,21

18. Diversidade de itens do cardapio 0,64 044 -0,17 0,06 -0,06
19. Quantidade das porc¢des 0,56 050 -0,28 -0,10 0,15
20. Op¢des de pagamento 0,74 048 -0,177 -0,19 -0,11
21. Prego cobrado 0,71 024 -017 -0,31 -0,11
22. Rapidez no pagamento 064 046 -0,27 003 -0,13
Atendimento Profissional

23. Apresentacao pessoal dos funcionarios 080 -043 -0,11 -0,21 -0,01
(uniforme, higiene pessoal, postura)

24, Dominio e conhecimento sobre os 0,71 -0,13 0,12 -0,54 -0,34
produtos apresentados no cardapio

25. Agilidade dos atendentes 083 -040 -0,11 -0,15 0,13
26. Iniciativa dos atendentes 0,78 -041 -0,01 -0,26 0,14
27. Preocupacdo em atender bem o cliente 084 -034 -0,12 -0,16 -0,08
28. Disponibilidade dos gargons no atendimento 0,77 -0,50 -0,13 -0,23 0,05

Tabela 3 - Variancia explicada das primeiras componentes
PC1 PC2 PC3 PC4 PC5

Proporcdo da variancia explicada 0,47 0,73 0,08 0,05 0,05

Variancia explicada acumulada 047 060 068 0,73 0,78

5.4 Analise por meio da TRI
A Tabela 4 apresenta o valor estimado dos parametros de discriminacdo (a) e de

dificuldade (b), assim como os seus respectivos Erros Padrdes (EP). As CCl's dos itens
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sdo apresentadas no grafico (a) da Figura 3, ao lado das Fll's apresentadas no grafico
(b) da Figura 3.

O menor valor de discriminacdo (0,69) refere-se ao item “fachada”, o que significa
gue esse item € o que menos discrimina entre os clientes satisfeitos e insatisfeitos.
Apesar desse item ter a tido a maior carga fatorial relacionada com a segunda
componente, ele ndo pode ser desprezado, pois segundo Baker (2001), itens com
valores entre 0,65 e 1,34 possuem discriminagdo moderada. Clientes com nivel de
satisfacao -1, tém 0,70 de probabilidade de estarem satisfeitos com esse item, clientes
com nivel de satisfacao 0 tém 0,82 de probabilidade e clientes com satisfacdo 1 tém
0,90 de probabilidade. As diferencas entre essas probabilidades nao é muito grande,
pois o item ndao tem muito poder de discriminacgao.

Por outro lado, ha varios itens com alta discrimina¢do, principalmente
relacionados com o atendimento profissional. Esses itens possuem um erro padrao
maior que os demais, no entanto, isso € esperado, ja que quando maior a discriminag¢ao
de um item, maior o seu erro padrdo, em geral. Apesar do erro padrdo maior, esses
itens possuem elevada carga fatorial com a primeira componente (Tabela 2), portanto,
nao podem ser desprezados. O item com a mais alta discriminacdo (6,17) foi a
“agilidade dos atendentes”. Clientes com nivel de satisfacdao -1, tém 0,18 de
probabilidade de estarem satisfeitos com esse item, mas clientes com nivel de
satisfacao 0 tém 0,99 de probabilidade. A diferenca entre essas probabilidades é muito
grande, pois o item nao forte poder de discriminacao. Consequentemente, esse item é
0 que representa a curva mais elevada no grafico (b) da Figura 3.

O nivel de dificuldade dos itens variou entre -2,42 e 0,06. Apenas o item
“decorac¢ao” obteve um valor de dificuldade positivo, o que corrobora com o fato que
esse item foi o Unico que teve mais de 50% de ndo satisfeitos (52,3%), conforme a
Tabela 1. Clientes com nivel de satisfacao -1, tém 0,11 de probabilidade de estarem
satisfeitos com esse item, clientes com nivel de satisfacdo 0 tém 0,47 de probabilidade
e clientes com satisfacao 1 tém 0,86 de probabilidade. O item “localiza¢cdo” obteve o
menor valor de dificuldade (-2,42). Clientes com nivel de satisfacao -1, tém 0,86 de

probabilidade de estarem satisfeitos com esse item, clientes com nivel de satisfa¢cao 0
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tém 0,95 de probabilidade e clientes com satisfacdo 1 tém 0,99 de probabilidade.

Observa-se essas probabilidades altas justamente porque o item tem dificuldade baixa.

Observa-se, assim que todos os valores dos parametros tanto de discriminag¢ao

quanto de dificuldade sao adequados, o que mostra que todos os itens tiveram um

bom ajuste com o ML2.

Tabela 4 - Parametros de Discriminagao (a) e de Dificuldade (b) dos itens e seus

Erros Padrdes (EP)

Item Discriminacdo  Dificuldade
a EP(a) b EP(b)
Ambiente Interno
1. Tamanho e estrutura do restaurante 1,30 0,20 -2,36 0,28
2. Layout (disposicdo das mesas e acesso) 1,04 0,16 -1,99 0,25
3. Banheiro 2,17 0,23 -0,39 0,06
4. Limpeza 4,31 0,52 -0,63 0,05
5. lluminacdo 3,25 0,37 -0,66 0,06
6. Cheiro 2,41 0,25 -0,42 0,06
7. Decoragdo 1,94 0,20 0,06 0,07
8. Conforto (cadeiras, alturas das mesas, temperatura) 1,49 0,76 -0,56 0,08
Ambiente Externo
9. Fachada 0,69 0,12 -2,22 0,37
10. Localizacao 1,26 0,20 -2,42 0,30
11. Acessibilidade 1,50 0,19 -1,27 0,13
12. Sinaliza¢do 0,95 0,13 -1,25 0,17
13. Estacionamento 0,97 0,12 -0,27 0,10
Alimentacdo
14. Organizac¢ao do Buffet (distribuicao dos pratos) 0,77 0,14 -0,90 0,18
15. Qualidade dos pratos 1,67 0,22 -1,47 0,14
16. Apresentacdo e identificacdo dos pratos 1,59 0,79 -1,07 0,11
17. Tempo de espera 1,12 0,16 -1,83 0,22
18. Diversidade de itens do cardapio 1,28 0,18 -1,84 0,21
19. Quantidade das por¢des 1,00 0,15 -1,98 0,26
20. Op¢Bes de pagamento 1,70 025 -2,01 0,21
21. Preco cobrado 1,49 0,19 -1,23 0,13
22. Rapidez no pagamento 1,29 0,19 -192 0,22
Atendimento Profissional
23. Apresentacdo pessoal dos funcionarios
(uniforme, higiene pessoal, postura) 5,63 0,78 -0,79 0,05
24, Dominio e conhecimento sobre os produtos
apresentados no cardapio 2,38 0,31 -1,24 0,10
25. Agilidade dos atendentes 6,17 0,89 -0,75 0,05
26. Iniciativa dos atendentes 4,35 0,55 -0,70 0,06
27. Preocupac¢ao em atender bem o cliente 4,88 0,66 -0,86 0,06
28. Disponibilidade dos garcons no atendimento 3,91 0,48 -0,68 0,06

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Figura 3 - CClI's (a) e FlI's (b)
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A Figura 4 apresenta a FIT (a) e o erro padrdo (b) do tra¢o latente. Por meio da
FIT, observa-se que a maior parte da informacao concentra-se entre -2 e 0, regido onde
o erro padrdo é menor, com alta concentracao de informac¢do um pouco acima do valor
-1. Isso mostra que o questionario é mais adequado para medir clientes que tém nivel
de satisfacdo entre -2 e 0, abaixo da média da escala. Ou seja, faltam questdes para
avaliar os clientes satisfeitos (com nivel de satisfacdo acima de zero) de forma mais
adequada. O alto pico de informacao se justifica pelo fato que ha muitos itens com

bastante informacdo um pouco acima de -1 (grafico b da Figura 3).

Figura 4 - FIT (a) e erro padrao do traco latente (b)
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A Figura 5 apresenta o Histgrama (a) e o boxplot (b) do traco latente, estimado
pelo método EAP. Observa-se que os dados estdo praticamente concentrados entre -2
e 2, com alguns poucos dispersos abaixo de -2. O construto conseguiu estimar melhor
o traco latente de clientes entre -2 e 0 (mais insatisfeitos), pois o erro padrao é menor
(Figura 4-b). Ja os clientes entre 0 e 2 (mais satisfeitos) possuem uma estimativa de traco
latente com um erro padrao maior. Ou seja, como ja foi mencionado, faltam questdes
para avaliar os clientes satisfeitos (com nivel de satisfacdo acima de zero) de forma mais

adequada.

Figura 5 - Histograma (a) e boxplot (b) do traco latente
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5.5 Criacao da Escala
Para a caracteriza¢do da escala, foram considerados os itens ancoras e 0s “quase
ancoras”. Foi possivel caracterizar quatro niveis. A Tabela 5 apresenta os niveis ancoras

com OsS seus respectivos itens ancoras e quase ancora.

Tabela 5 - Niveis e Itens Ancoras e Quase Ancoras

[tens\Niveis -2 -1 0 1
Ancoras - 15 3,4,5,6,8, 23, 25,26,27,28 7
QuaseAncoras 1,10,20 2,11,16,17,18,19, 21, 22, 24 14 -

Fonte: Elaborado pelo autor.
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A Interpretacdo dos niveis ancoras € a seguinte:

Nivel -3 ou abaixo: Clientes que estdo nesse nivel ndo estao satisfeitos com
nenhum item avaliado.

Nivel -2: Clientes que estdao nesse nivel estdo satisfeitos apenas com o tamanho
e a estrutura do restaurante, com a localizagdo e com as op¢des de pagamento. Na
pesquisa realizada, 12,5% dos clientes estavam nesse nivel.

Nivel -1: Clientes que estdo nesse nivel estdo satisfeitos com todos os itens
descritos nos niveis anteriores e com o layout (disposicdo das mesas e acesso), com a
acessibilidade, com a qualidade, apresentacao e identificacdo dos pratos, com o tempo
de espera, com a diversidade do cardapio, com a quantidade das por¢des, com o pre¢o
cobrado, com a rapidez no pagamento e com o dominio e conhecimento dos garcons
sobre os produtos apresentados no cardapio. Na pesquisa realizada, 33,4% dos clientes
estavam nesse nivel.

Nivel 0: Clientes que estdao nesse nivel estao satisfeitos com todos os itens
descritos nos niveis anteriores e com os banheiros, a limpeza, a iluminacdo, o cheiro,
com o conforto (cadeiras, alturas das mesas, temperatura), com a organizacao do buffet
(distribuicdo dos pratos), com a apresentacdo pessoal dos funcionarios (uniforme,
higiene pessoal, postura), com a agilidade e a iniciativa dos atendentes, com a
preocupacao por parte dos funcionarios em atender bem o cliente e com a
disponibilidade dos garcons no atendimento. Na pesquisa realizada, 34,4% dos clientes
estavam nesse nivel.

Nivel 1 ou acima: Clientes que estdo nesse nivel estao satisfeitos com todos os
itens descritos nos niveis anteriores e também com a decorag¢do. Na pesquisa realizada,
17,7% dos clientes estavam nesse nivel.

Uma pequena parcela de 2% de clientes da amostra esta abaixo do nivel -2. Esses

clientes nao estao satisfeitos com nenhum item avaliado na pesquisa.
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6 CONCLUSOES

O objetivo desse trabalho foi criar uma escala para avaliar o nivel de satisfacao
dos clientes de um restaurante em Santa Maria - RS, por meio do Modelo Logistico de
Dois Parametros (ML2) da Teoria da Resposta ao Item (TRI).

Foi aplicado um questionario composto por trés partes, a primeira com
abordagens sobre informacdes do perfil do cliente, a segunda sobre o nivel de
satisfacdo do cliente em relacdo a 28 aspectos relacionados ao restaurante, e a terceira
parte sobre a importancia atribuida pelos clientes a esses 28 aspectos. Esse trabalho
delimitou-se a apresentar apenas os resultados relacionados com o nivel de satisfacao
dos clientes. Os clientes foram convidados a avaliar, o seu nivel de satisfacao, para cada
um dos 28 itens, utilizando uma escala likert. Para fins de utilizacdo do ML2, as
respostas foram dicotomizadas em duas categorias: satisfeito e ndo satisfeito.
Participaram da pesquisa 640 clientes. Os participantes eram, na sua maioria do sexo
masculino, casada ou com unido estavel, com idade entre 25 e 50 anos, com curso
superior completo e frequentadora ha dez anos ou menos.

O resultado da andlise fatorial mostrou que existe um fator dominante,
satisfazendo a suposicdo de unidimensionalidade dos dados. O resultado da
modelagem por meio do ML2 da TRl mostrou que todos os itens tiveram um bom
ajuste, o que revela que a andlise é adequada. A FIT mostrou que o questionario é mais
adequado para medir clientes que tém nivel de satisfacao entre -2 e 0, abaixo da média
da escala. Ou seja, faltam questdes para avaliar os clientes satisfeitos de forma mais
adequada. O traco latente estimado dos 640 clientes apresenta-se praticamente
concentrado entre -2 e 2. Foi criada uma escala interpretavel para a satisfacao dos
clientes composta por 12 itens ancoras e 13 itens quase ancoras, distribuidos em
quatro niveis ancoras.

As escalas elaboradas por meio da TRI sdo criadas para durarem um bom
periodo de tempo, sem alteracao dos parametros, onde se beneficiam da propriedade
da invariancia dos parametros dos itens (BAKER, 2001). No entanto, na avaliacao da
satisfacdo de clientes, essa propriedade pode nao funcionar adequadamente. Por

exemplo, os administradores do restaurante poderiam fazer alguma acdo para
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melhorar a decoracdo interna (item mais dificil de obter satisfacdo). Provavelmente isso
mudaria os parametros desse item, o que poderia ser verificado numa nova pesquisa
de satisfacdo. Dessa forma, propriedade da invariancia dos parametros dos itens nao
seria aplicavel, nesse caso.

Pode-se concluir que a TRl € uma ferramenta eficiente para identificar problemas
no questionario, como um todo, e nos seus itens especificos, além de criar uma escala
onde é possivel interpretar o nivel de satisfacdo de cada cliente posicionado nessa
escala. Novos clientes podem responder o questionario e serem posicionados na
escala, desde que nao haja acdes que possam mudar as propriedades psicrométricas

dos itens.
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