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serviços logísticos não são facilmente copiados e 
às vezes são ignorados como uma ferramenta 
competitiva, eles podem ser usados com sucesso 
para desenvolver uma vantagem competitiva sus-
tentável”. 
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RESUMO 
 

VEY, Ivan Henrique. Avaliação de desempenho logístico no serviço 
ao cliente baseada na Teoria da Resposta ao Item. 2011. 275 f. Tese 
(Doutorado) – Programa de Pós-Graduação em Engenharia de Produção, 
Universidade Federal de Santa Catarina, Centro Tecnológico, Florianó-
polis, 2011. 
 
A busca por alternativas para avaliar o desempenho logístico foi o que 
instigou esta pesquisa. Nessa linha de pensamento, o trabalho procurou 
responder ao seguinte problema de pesquisa: De que maneira a Teoria 
da Resposta ao Item pode contribuir para a avaliação de desempenho 
logístico no serviço ao cliente? Neste sentido, o trabalho teve como 
objetivo geral verificar de que forma a Teoria da Resposta ao Item (TRI) 
pode contribuir com a avaliação do desempenho logístico no serviço ao 
cliente. Na consecução dos objetivos propostos o estudo realiza uma 
revisão literária sobre: a logística e sua mensuração, serviço ao cliente e 
sua mensuração, Teoria da Resposta ao Item (TRI), construção e inter-
pretação de escalas de medidas, elaboração de um conjunto de itens e 
elaboração de instrumentos de medição. O referencial teórico, dentro de 
uma metodologia apropriada, serviu de base para a construção de um 
conjunto de itens relacionados com a logística no serviço ao cliente. De 
posse deste conjunto de itens é proposta uma Sistemática para Avaliação 
de Desempenho Logístico no Serviço ao Cliente (SADLSC) baseada na 
Teoria da Resposta ao Item. Para testar e validar o estudo, a sistemática 
foi aplicada em duas empresas industriais. O resultado final da aplicação 
da sistemática foi a construção de uma Escala de Desempenho Logístico 
no Serviço ao Cliente (EDLSC) para cada empresa. O estudo concluiu 
que a TRI oferece condições, suporte e modelos matemáticos para auxi-
liar na análise e elaboração de sistemáticas para medição de desempenho 
logístico. 
 
Palavras-chave: Avaliação de Desempenho Logístico. Serviço ao Cli-
ente. Teoria da Resposta ao Item. 



ABSTRACT 
 

VEY, Ivan Henrique. Avaliação de desempenho logístico no serviço 
ao cliente baseada na Teoria da Resposta ao Item. 2011. 275 f. Tese 
(Doutorado) – Programa de Pós-Graduação em Engenharia de Produção, 
Universidade Federal de Santa Catarina, Centro Tecnológico, Florianó-
polis, 2011. 

 
The search for alternatives to measuring the logistic performance was 
the motivation of this research. Following this reasoning, the research 
tried to answer to this question: how can the Item Response Theory 
contribute the measurement of logistic performance in customer service?  
In this way, the research had as its general goal verify how the Item 
Response Theory (IRT) can contribute to the measurement of logistics 
performance in customer service. In order to achieve the proposed goal 
the research does a literary review about: logistics and its measurement, 
customer service and its measurement, Item Response Theory (IRT), 
construction and interpretation of measurement scales, elaboration of a 
set of items and development of measuring instruments. The theoretical 
framework served as a basis for the construction of a set of items related 
to the logistics of customer service. Starting from the set of items it was 
proposed a System for Measuring the Logistics Performance in Custom-
er Service (SMLPCS), based on the Item Theory Response. In order to 
test and validate the research, the system was applied to two industrial 
enterprises. The final result of this experiment was the elaboration of a 
Scale of Logistics Performance in Customer Service (SLPCS) to both 
companies. The research concludes that IRT offers conditions, basis and 
mathematical models to help in interpretation and elaboration of systems 
to measure the logistics performance.  
 
Keywords: Measurement Logistics Performance. Customer Service. 
Item Response Theory.  
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1 INTRODUÇÃO 
 

1.1 CONTEXTUALIZAÇÃO 
 
As atividades logísticas surgiram e aprimoraram-se juntamente 

com a evolução da humanidade, mas foi na área militar que a logística 
alcançou seu maior crescimento, principalmente com as duas grandes 
guerras mundiais ocorridas no século passado. Na área empresarial, sua 
consistência aconteceu com a revolução industrial e tomou importância 
a partir dos anos 50 devido aos grandes avanços científicos e tecnológi-
cos, mudanças culturais e comportamentais e a preocupação das empre-
sas em satisfazer seus clientes. 

A logística é o processo de gerenciar de forma estratégica a aqui-
sição, a movimentação e a armazenagem de materiais, peças e produtos 
acabados juntamente com os fluxos de informações correlatas, tendo por 
objetivo maximizar o lucro presente e futuro através do atendimento dos 
pedidos a um baixo custo (CHRISTOPHER, 1997). Os processos logís-
ticos são complexos e envolvem o processamento dos pedidos, planeja-
mento e administração de materiais (inventários), suprimentos, armaze-
nagem, transporte e distribuição física. 

O conceito de logística vem evoluindo, desde seu desenvolvimen-
to, passando de ações isoladas para uma cadeia integrada, onde todas as 
operações logísticas da empresa estão interligadas formando um sistema 
inteligente que favorece administrar o fluxo logístico dentro da organi-
zação de forma eficiente. Com o acirramento da concorrência, impulsio-
nado principalmente pela globalização econômica e financeira, surge a 
necessidade de as empresas reverem conceitos, a fim de manter seu 
espaço no mercado de forma competitiva.  

Nesse sentido, Taboada Rodrigues (2007) relata que as empresas 
atualmente estão concorrendo em custos, eficiência, velocidade e quali-
dade de seus produtos e processos. Porém, custos reduzidos, eficiência 
no uso dos recursos, velocidade de acesso aos mercados e qualidade dos 
produtos, processos e serviços, por si só já não bastam para as empresas. 
De acordo com o autor, as empresas também precisam ter agilidade, a 
qual engloba os atributos de velocidade e flexibilidade. Power et al. 
(2001) conceituam agilidade como a capacidade das empresas em dar 
respostas rápidas aos processos da estrutura organizacional, sistemas de 
informações, processos logísticos e, em particular, ter atitude. Segundo 
Christopher (2000), agilidade é a capacidade de uma organização em 
responder rapidamente às mudanças na demanda, tanto em termos de 
volume quanto em variedade. 
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Por outro lado, a busca intensa pela diferenciação no mercado não 
requer apenas que as empresas tenham o melhor produto, pois outras 
empresas podem oferecer produtos iguais ou superiores. Devido a este 
motivo, Sharma et al. (1995) ressaltam que a vantagem competitiva 
sustentável só pode ser atingida com serviços logísticos superiores que 
satisfaçam os clientes.  

Assim, as empresas estão cada vez mais orientadas para os clien-
tes, através da redução do tempo de resposta às solicitações dos clientes, 
investindo na melhoria da qualidade, colocando maior ênfase no traba-
lho em equipe e na gestão de longo prazo. Isto alterou o foco do desem-
penho logístico para uma capacidade de maximizar o valor percebido 
pelo cliente (GILMOUR, 1999). 

Desta forma, percebe-se a alta complexidade e importância da lo-
gística e suas operações nas empresas. Para que as atividades logísticas 
funcionem de forma coordenada, as organizações necessitam de um 
sistema logístico eficaz e eficiente. Este sistema envolve recursos de 
mão-de-obra, máquinas, veículos e outros elementos que viabilizem 
fisicamente as operações de fabricação, armazenagem e movimentação, 
de forma a assegurar o fluxo de materiais desde os fornecedores até os 
clientes (MOURA, 1998). 

Neste contexto, uma empresa que deseja manter-se competitiva, 
eficiente e ágil no mercado, deve prover mecanismos que auxiliem a 
avaliação de seus processos e atividades. Para tanto, a avaliação de de-
sempenho apresenta-se como uma ferramenta importante para que as 
organizações possam avaliar, controlar e melhorar seus processos e 
atividades. A avaliação de desempenho procura medir ou verificar o 
grau de concretização de um evento, comparando-o a um valor espera-
do, com o objetivo de manter o procedimento em curso ou atuar de ma-
neira preventiva para corrigir os desvios.  

Por sua vez, a logística, componente importante dentro das orga-
nizações, também requer mecanismos específicos para controle e men-
suração de suas atividades. Kuo et al. (1999) ressaltam que o gerencia-
mento dos processos e atividades logísticas é essencial para que uma 
empresa mantenha-se competitiva. Rey (1999) afirma que, para se atin-
gir a eficácia logística são necessários mecanismos que possam avaliar o 
desempenho do sistema logístico. Para tanto, é preciso utilizar um bom 
sistema de medição, com o objetivo de crescer e manter sua liderança. 
Dornier et al. (1998) entendem que a globalização e a integração da 
logística implicam no projeto e uso de medidas de desempenho na logís-
tica. Nas palavras de Bowersox e Closs (2007), avaliar e controlar o 
desempenho são tarefas necessárias para destinar e monitorar o uso dos 
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recursos logísticos. Só assim será possível verificar se as operações 
logísticas estão atingindo as metas de serviços desejadas. 

Autores como Brignall et al. (1991), Sink e Tuttle (1993), Hronec 
(1994), Kaplan e Norton (1997) entre outros, desenvolveram estudos e 
sistemas para a medição do desempenho organizacional, os quais dife-
rem entre si pela sua abrangência, tipo de abordagem, foco, nível de 
medição e grau de complexidade. Em relação aos sistemas de medição 
de desempenho (SMD) envolvendo os processos e atividades logísticas, 
algumas abordagens são apresentadas na literatura por autores tais co-
mo: Andersson et al. (1989), Bowersox e Closs (2007), Beamon (1999), 
Rey (1999), Dornier et al. (1998), Christopher (2007), Gunasekaran et 
al.(2001), Stank et al. (2003) e Chen e Paulraj (2004). Estes estudos 
utilizam indicadores financeiros e não financeiros para medir o desem-
penho logístico, havendo a necessidade de mais estudos e pesquisas na 
área.  

Holmberg (2000), corroborando com o exposto, afirma que, com 
o aumento da complexidade das cadeias de suprimento, assim como o 
processo decisório descentralizado, surge a necessidade de desenvolver 
novos modelos de avaliação de desempenho.  Moller (1994) analisou 50 
obras sobre desempenho logístico e chegou à conclusão de que é neces-
sário dedicar mais esforços no desenvolvimento de medidas e modelos 
de desempenho logístico. 
 
1.2 PROBLEMA DE PESQUISA 

 
O sistema logístico é composto por várias atividades e processos. 

Em um ambiente competitivo, oferecer um produto de qualidade já não 
é o suficiente para obter vantagem competitiva, as empresas necessitam 
melhorar a eficiência, eficácia e efetividade dos processos logísticos 
com o objetivo de buscar a satisfação total do cliente e aumentar os 
lucros. Neste contexto, a satisfação total do cliente e a diferenciação no 
mercado podem ser atingidas através de níveis elevados de serviço ao 
cliente.  

O serviço ao cliente é o processo de fornecimento de benefícios 
de valor agregado para a cadeia de suprimentos com eficiência em cus-
tos. O resultado do serviço prestado possui impacto direto na eficiência 
operacional do cliente. Se a empresa oferece um mau serviço, isto pode 
gerar custos indesejáveis aos clientes, ocasionando perda de vendas pela 
falta de produto, assim como elevados custos de manutenção de esto-
ques de segurança devido à inconsistência no prazo de entrega do forne-
cedor (LA LONDE et al., 1988). 
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Sendo o serviço ao cliente o resultado final de todo o processo 
logístico, este resultado terá impacto sobre todas as atividades logísticas 
e, para tanto, deve ser mensurado. Dentro deste raciocínio, Baggs e 
Kleiner (1996) salientam que a medição do nível de serviço ao cliente é 
a variável mais importante que uma empresa tem de gerir. O serviço ao 
cliente inclui a imagem que uma empresa possui no mercado em que 
atua. Preços baixos ou uma variedade de produtos não basta para induzir 
os clientes à compra. A empresa deve oferecer um pacote completo de 
serviços para despertar no cliente a necessidade de compra. 

Os estudos sobre sistemas de medição de desempenho (SMD) en-
contrados na literatura sugerem diversos indicadores e medidas para 
avaliar o desempenho do serviço ao cliente em termos de disponibilida-
de, prazos de entrega, velocidade, flexibilidade etc. Por sua vez, a avali-
ação de desempenho do serviço ao cliente, em grande maioria, é realiza-
da sob a ótica da empresa (fornecedor), ou seja, baseada em indicadores 
internos, não levando em consideração as percepções dos clientes, indi-
cadores externos.  

Serviço ao cliente, satisfação do cliente e qualidade do serviço 
constituem desafios em curso na logística. No entanto, nos últimos anos 
tem havido pouca integração ou investigação empírica sobre essas ativi-
dades. Alguns estudos empíricos sofrem com a falta de rigor que per-
meia a disciplina da logística, enquanto outras pesquisas subutilizam 
essas atividades na disciplina de marketing. Por outro lado, existe uma 
falta de consenso sobre a elaboração das variáveis importantes do servi-
ço ao cliente, satisfação do cliente e qualidade do serviço. Mais de um 
terço das pesquisas tem centrado sua investigação exclusivamente na 
perspectiva do fornecedor em oposto à perspectiva do cliente (GRANT, 
2003). 

Heskett (1994) levanta questionamentos sobre o que é importante 
no serviço ao cliente, se é a disponibilidade de um produto, a flexibili-
dade nos pedidos, a política de transportes entre outros. Para o autor, 
muitas empresas não sabem responder a estes questionamentos e tam-
pouco perguntaram aos seus clientes. 

De acordo com Tucker (1994), definir os elementos que constitu-
em o serviço ao cliente e como eles conduzem o comportamento do 
comprador tem sido o foco de muitas pesquisas. Porém, novos resulta-
dos podem ser obtidos através de novas pesquisas direcionadas para 
vários clientes. É importante reconhecer que, a partir da perspectiva do 
cliente, a empresa pode oferecer um leque maior e melhor de serviços ao 
cliente. 
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Hijjar (2001) destaca que, sendo os níveis de serviço o alvo do 
planejamento logístico, estes devem ser monitorados e conhecidos, pois 
serão importantes indicadores de desempenho do processo logístico. O 
problema está em como medir a qualidade de um serviço, já que é abs-
trato. Para isso é necessário conhecer a percepção e as expectativas da-
queles que estão recebendo o serviço, através de medições externas à 
empresa, por meio de pesquisas de serviço ao cliente. A autora reforça 
que os indicadores de desempenho interno são imprescindíveis para o 
gerenciamento e controle das atividades logísticas. Porém, estes indica-
dores devem coexistir com os indicadores externos, os quais são medi-
dos através da percepção do cliente.  

Os principais motivos da necessidade de se obter informações a 
partir da perspectiva do cliente são: identificar os reais níveis de satisfa-
ção e minimizar as lacunas de percepção entre a empresa e o cliente. É 
necessário conhecer não só a percepção dos clientes e a importância de 
cada item ou serviço, mas também o grau de satisfação em relação ao 
desempenho da empresa. A visão do cliente é um indicativo de mercado, 
a empresa deve apresentar soluções, não se restringindo a atender de 
pronto às solicitações, mas apresentar soluções que possam alcançar as 
metas de nível de serviço definidas em cada item (HIJJAR, 2001). 

Estudos sobre avaliação de desempenho do serviço ao cliente são 
apresentados por alguns autores na literatura, tais como: Emerson e 
Grimm (1996), Mentzer et al. (1989), Christopher (2007) e Hijjar (2001, 
2005). Esses estudos apresentam várias dimensões para o serviço ao 
cliente, assim como indicadores (itens) para medir o seu desempenho. 
Os indicadores utilizados para avaliar o desempenho geralmente são não 
financeiros, baseados em tempo e quantidades. 

Hijjar et al. (2005), baseados em estudos sobre diversos autores, 
apresentam nove dimensões para avaliar o serviço ao cliente: disponibi-
lidade, velocidade do ciclo do pedido, consistência do prazo de entrega, 
flexibilidade, recuperação de falhas, sistema de informação, suporte ao 
produto, qualidade da entrega e global (pedido perfeito). Dentro dessas 
dimensões, são apresentadas as métricas (itens) que podem ser utilizadas 
para avaliar o desempenho de cada dimensão do serviço ao cliente. 

O problema reside na questão de que as avaliações, sugeridas nos 
estudos, são realizadas dentro das dimensões e indicadores (itens) indi-
vidualmente, não apresentando uma análise global do serviço ao cliente, 
ou seja, não apresenta uma medida geral de desempenho, uma medida 
única que possa ser determinada em uma escala. Desta forma, estudos e 
pesquisas de avaliação de desempenho do serviço, sob a perspectiva do 
cliente, devem ser elaborados no sentido de desenvolver novas ferra-
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mentas ou sistemáticas que possam avaliar o serviço sob todos seus 
aspectos. 

A Teoria da Resposta ao Item (TRI) é uma ferramenta usada na 
medição de traços latentes (inteligência, depressão, ansiedade, opiniões, 
percepção sobre determinado assunto), os quais não podem ser observa-
dos diretamente. Para determinar como um traço latente se processa em 
um indivíduo, a TRI gera uma escala. A escala é formada a partir de 
itens elaborados a fim de montar um construto. Sendo assim, devido à 
ausência de uma medida que avalie o serviço ao cliente de maneira glo-
bal, demonstrando este desempenho em uma escala comparável, a TRI 
pode ser uma ferramenta importante e útil para o preenchimento dessa 
lacuna. 

A Teoria da Resposta ao Item (TRI) possui aplicações nos cam-
pos da educação, economia, psicologia, medicina, sistemas de informa-
ção, capital intelectual e gestão da qualidade total, entre outras. Potenci-
almente, a TRI pode contribuir também para a avaliação de desempenho 
logístico, mais particularmente no serviço ao cliente. 

Assim, a partir das constatações empíricas apresentadas, foi for-
mulado o problema de pesquisa desta tese: A Teoria da Resposta ao 
Item (TRI) pode contribuir para avaliar o desempenho logístico no 
serviço ao cliente? 

 
1.3 OBJETIVOS DO TRABALHO 

 
O objetivo geral do trabalho é verificar de que forma a Teoria da 

Resposta ao Item (TRI) pode contribuir com a avaliação do desempenho 
logístico no serviço ao cliente.  

Com base no objetivo geral, foram definidos os seguintes objeti-
vos específicos: 

� Identificar os atributos determinantes do desempenho logístico 
no serviço ao cliente; 

� Desenvolver itens associados aos atributos com o objetivo de 
elaborar um conjunto de itens que permita avaliar o desempenho logísti-
co no serviço ao cliente; 

� Tendo por base o conjunto de itens, elaborar uma sistemática 
para avaliar o desempenho logístico no serviço ao cliente das empresas 
baseada na Teoria da Resposta ao Item; e 

� Aplicar a sistemática em situações reais. 
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1.4 JUSTIFICATIVA 
 
O trabalho pode ser justificado a partir de três aspectos: quanto à 

relevância, quanto ao ineditismo e quanto à complexidade. 
 

1.4.1 Relevância 
 
O trabalho possui relevância teórica e prática. De ordem teórica, 

o enfoque deste estudo é a avaliação de desempenho logístico no ser-
viço ao cliente. Nos últimos anos, de um modo geral, diversos modelos 
para avaliar o desempenho das atividades logísticas foram desenvolvi-
dos com o objetivo de auxiliar as empresas na gestão desse desempenho. 
Os modelos têm como foco as empresas e, utilizam medidas financeiras 
e não-financeiras com o objetivo de avaliar uma ou mais atividade logís-
tica, inclusive o serviço ao cliente. A avaliação de desempenho é reali-
zada pela própria empresa gerando indicadores internos. Para tanto, 
utilizam-se de informações contábeis, as quais geram índices financei-
ros, bem como indicadores baseados em tempo, unidades físicas entre 
outros, gerando indicadores não-financeiros.  

Deve-se ressaltar que esses modelos podem servir de embasa-
mento para avaliação de desempenho logístico no serviço ao cliente. 
Nesse sentido, o trabalho realizou uma análise crítica dos diversos estu-
dos e pesquisas sobre avaliação de desempenho logístico de um modo 
geral e, de modo especial, sobre o serviço ao cliente. 

A relevância prática do trabalho é verificada devido à importância 
e aceitação que possui o tema tanto no meio empresarial quanto no aca-
dêmico. As empresas estão procurando cada vez mais a satisfação dos 
clientes como forma de manterem-se competitivas no mercado em que 
atuam. Para tanto, necessitam de mecanismos que auxiliem na avaliação 
do desempenho logístico no serviço ao cliente. Na realidade, existem 
modelos teóricos, havendo a necessidade da elaboração de modelos 
práticos que possam ser aplicados diretamente nas empresas. Assim, 
este trabalho pretende contribuir no sentido de elaborar uma sistemática 
para avaliação de desempenho logístico no serviço ao cliente baseada na 
Teoria da Resposta ao Item que possa ser aplicada a qualquer empresa. 

A relevância desse projeto é ressaltada na literatura, pois autores 
tais como Christopher (2007), Hijjar (2001 e 2005), Heskett (1994), 
Tucker (1994) entre outros, reforçam a necessidade de novas pesquisas, 
estudos e metodologias que possam avaliar o desempenho do serviço ao 
cliente, principalmente partindo da percepção do cliente. 
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Outro fator importante a destacar é que, o resultado deste estudo 
poderá servir como base para o desenvolvimento de novas pesquisas 
sobre desempenho nos demais processos e atividades que compõem o 
sistema logístico, tendo como base a TRI. 

 
1.4.2 Ineditismo 

 
Não são muitos os modelos que procuram avaliar o desempenho 

logístico no serviço ao cliente partindo da percepção do próprio cliente.  
Neste sentido, Hijjar (2001) ressalta que a existência de indicadores de 
desempenho interno é muito importante para o gerenciamento e controle 
das atividades logísticas. Porém a autora reforça que é importante aten-
tar para o fato de que os indicadores internos devem coexistir com os 
indicadores externos, medidos a partir de percepções de fora da empre-
sa, ou seja, as percepções dos clientes. 

Os modelos encontrados na literatura para medir o serviço ao cli-
ente utilizam medidas não-financeiras, tais como tempo, quantidade e 
percentagem, analisando separadamente cada atividade que compõe o 
serviço ao cliente. Por outro lado, os estudos que utilizam técnicas esta-
tísticas são baseados na Teoria Clássica dos Testes (TCT). Porém, este 
trabalho se propõe a utilizar a Teoria da Resposta ao Item (TRI) para 
mensurar o desempenho logístico, a qual proporciona ao seu final uma 
escala de desempenho.  

Neste contexto, é válido reforçar que até o momento não foram 
encontradas ferramentas, técnicas ou instrumentos para avaliação de 
desempenho logístico que utilizassem a TRI. Desta forma, o diferencial 
deste trabalho, sobre os estudos até agora apresentados na literatura, é a 
utilização de técnicas avançadas de estatística, como é o caso da TRI. O 
objetivo principal do estudo é demonstrar que a TRI pode contribuir 
para a avaliação de desempenho logístico. 

  
1.4.3 Complexidade 

 
Sendo a logística uma das formas de obter vantagem competitiva, 

faz-se necessário avaliar o desempenho de suas atividades e processos. 
Avaliar o desempenho logístico tem sido alvo de inúmeros estudos, 
porém, devido à elevada complexidade das operações logísticas, esta 
não é uma tarefa fácil, pois envolvem pessoas, culturas, rotinas, contro-
les, políticas empresariais entre outros fatores. Para Rey (1999), a eficá-
cia logística só pode ser atingida com a criação de meios que possam 
avaliar o desempenho do sistema logístico. 
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Assim, existe a necessidade de desenvolver novas técnicas para 
avaliar o desempenho logístico, englobando-se nesse caso o serviço ao 
cliente. Tucker (1994) sugere que sejam desenvolvidos modelos expe-
rimentais para verificar e quantificar as relações entre cliente e as variá-
veis dependentes como vendas, lucros, fidelidade dos clientes, satisfação 
entre outros. Hijjar (2000) sugere a utilização de técnicas estatísticas 
para a avaliação do serviço ao cliente, tais como: análise fatorial, cluster 
analysis e análise discriminante. 

Por outro lado, elaborar um escala com uma medida única é com-
plexo. A utilização da TRI, como ferramenta auxiliar para avaliar o 
desempenho logístico no serviço ao cliente, exige do pesquisador co-
nhecimentos aprofundados sobre o tema, que por si só possui um eleva-
do grau de complexidade. É oportuno ressaltar que os softwares utiliza-
dos na TRI requerem conhecimentos e habilidades específicas para sua 
utilização, bem como na interpretação dos resultados gerados.  

 
1.5 DELIMITAÇÃO DO ESTUDO 

 
O trabalho não busca estudar exaustivamente a avaliação de de-

sempenho logístico, sendo dada maior ênfase na busca de estudos sobre 
medição do serviço ao cliente. 

O estudo não tem por objetivo analisar e comparar modelos e a-
bordagens sobre o tema. Analisam-se, no trabalho, modelos e estudos 
direcionados para mensurar o serviço ao cliente. Nesse sentido, o estudo 
procura identificar os atributos da logística no serviço ao cliente e rela-
cionar itens dentro de cada atributo.   

Os itens foram elaborados para o setor industrial. Assim, o estudo 
não aborda o tema para o setor comercial e terceiro setor. 

A sistemática foi elaborada para que cada empresa possa mensu-
rar o seu desempenho logístico no serviço ao cliente. Apesar de vários 
itens serem os mesmos nas duas aplicações da sistemática, o estudo não 
tem por objetivo comparar resultados entre empresas. 

A análise estatística baseada na TRI foi realizada com a utilização 
do modelo logístico de dois parâmetros (ML2). Desta forma, não são 
abordados e estudados outros modelos da TRI, apenas citados. 

 
1.6 ESTRUTURA DA TESE 

 
Esta tese está estruturada em seis capítulos. 
Neste capítulo (capítulo 1), é realizada a introdução apresentando 

a contextualização sobre o tema, o problema de pesquisa, objetivo geral 
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e objetivos específicos, a justificativa da proposta em termos de relevân-
cia, ineditismo e complexidade. 

O capítulo 2 apresenta a fundamentação teórica, em que é reali-
zada uma revisão de literatura. Inicialmente discute-se o conceito de 
logística, sua evolução e mensuração. Na sequência, o estudo apresenta 
aspectos sobre o serviço ao cliente, trazendo também algumas aborda-
gens encontradas sobre avaliação de desempenho do serviço ao cliente. 
O próximo tópico versa sobre a Teoria da Resposta ao Item (TRI), tra-
zendo seu histórico, modelos, funções, etc. O próximo tema faz um 
estudo sobre construção e interpretação de escalas de medida na TRI. 
Finalmente, são apresentados os temas versando sobre a elaboração de 
um conjunto de itens e etapas para elaborar um instrumento de medição.  

O capítulo 3 apresenta a metodologia utilizada no desenvolvi-
mento da pesquisa, assim como para a elaboração do conjunto de itens 
sobre a logística no serviço ao cliente. 

O capítulo 4 apresenta a sistemática para avaliação de desempe-
nho logístico no serviço ao cliente. 

O capítulo 5 apresenta a aplicação prática da sistemática em duas 
indústrias da região central do Estado do Rio Grande do Sul. 

O capítulo 6 apresenta a conclusões do trabalho assim como as 
limitações e recomendações para trabalhos futuros. 

As referências bibliográficas são apresentadas em capítulo pró-
prio, seguido pelos apêndices. 
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2 FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA 
 

2.1 LOGÍSTICA: CONCEITO, EVOLUÇÃO E MENSURAÇÃO 
 
Logística e humanidade aprimoraram-se e evoluíram juntamente, 

o que faz da logística uma área conhecida e amplamente explorada. Mas 
para que se possa compreender a logística deve-se ter o domínio dos 
conceitos e práticas, bem como a sua evolução histórica e como ela se 
correlaciona com a evolução da gerência industrial.  

No pensamento de Bowersox e Closs (2007), a logística não cessa 
nunca, funciona todos os dias do ano, sendo uma área muito complexa, 
pois envolve a integração de informações, transporte, armazenamento, 
manuseio de materiais e embalagens, combinando diversas tarefas. A 
importância de que se reveste a logística faz com que empresas e geren-
tes busquem de todas as formas gerenciá-la da melhor maneira possível, 
para que a mesma possa agregar valor para a empresa bem como para o 
cliente. 

A palavra logística provém do verbo francês “loger”, que signifi-
ca alojar, este termo era usado no meio militar que significa a arte de 
transportar, abastecer e alojar tropas (MAGEE, 1977). Isto se deve ao 
fato de as atividades militares utilizarem-se da logística constantemente, 
pois, durante a guerra, abastecimento, suprimento e alojamento são vi-
tais para o sucesso das operações. Mas os estudos em torno da logística 
ultrapassaram os portões da caserna, tornando-se objeto de estudo mais 
acurado a partir do século XX no meio acadêmico. 

Araújo (2001) expõe que alguns autores afirmam que a palavra 
logística é originária da palavra francesa “loger”, porém relata que ou-
tros autores dizem ser derivada da palavra grega “logos” (razão), que 
significa a arte de calcular ou a manipulação dos detalhes de uma opera-
ção.  

Origem da palavra à parte resta definir o que vem a ser logística. 
Várias são as definições de logística apresentadas ao longo dos anos. Na 
posição de Bowersox et al. (2007), a primeira definição veio dos gregos 
“é a ciência do raciocínio correto que utiliza meios matemáticos”.  

Dentro do raciocínio, Christopher (1997) relata que existem di-
versas maneiras para conceituar a logística, mas considera o conceito de 
que ela é um processo de gerenciamento estratégico na aquisição, mo-
vimentação e armazenagem de materiais, peças e produtos acabados. 
Nessa linha de pensamento Gattorna (1994) define logística como o 
processo de gerir estrategicamente a aquisição, movimentação e estoca-
gem de materiais, partes e produtos acabados (com os correspondentes 
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fluxos de informações) através da organização e de seus canais de mar-
keting, para satisfazer as ordens da forma mais efetiva em custos. 

Moller (1994) entende que o conceito de logística é mais bem en-
tendido a partir do que denominou os 7C’s (sete certos) da logística: 
“assegurar a disponibilidade do produto certo, na quantidade certa, na 
condição certa, no lugar certo, no momento certo, para o cliente certo, 
ao custo certo”. 

Lambert e Stock (1993) utilizam a definição do Council of Logis-
tics Management (CLM), o qual define logística como o processo de 
planejar, implementar e controlar com eficiência e a custos mínimos, o 
fluxo de estocagem das matérias-primas, materiais em processo, produ-
tos acabados e informações relacionadas, do ponto de origem até o pon-
to de consumo, com o objetivo de se adequar aos requisitos dos clientes. 

Para Ballou (1993), a logística empresarial é uma associação do 
estudo e da administração dos fluxos de produtos e serviços em conjunto 
com o fluxo de informações que os coloca em movimento, isto implica 
tanto no suprimento físico ou administração de materiais como na distri-
buição física. Alguns autores associam este conceito à gestão da cadeia 
de suprimentos (SCM), pelo motivo de conter implicações importantes 
para a gerência estratégica dos negócios. 

Vale ressaltar que além de lidar com fluxo de materiais, também 
lida com o fluxo de serviços, sugerindo ser a logística um processo. Isto 
significa incluir todas as atividades que visam disponibilizar os bens e 
serviços aos consumidores quando e onde estes quiserem consumi-los 
(BALLOU, 2006).  Em outras palavras, a logística só vai agregar valor 
quando o produto ou o serviço estiver nas condições em que o cliente 
necessitar. 

Diante destes conceitos, Freires (2000) afirma que a logística po-
de ser entendida como a gestão de três fluxos distintos e dependentes: o 
fluxo físico de materiais, o de informações e o fluxo financeiro. 

A reunião de todos os conceitos acima citados pode ser visualiza-
da na figura 1. Desta forma, Taboada Rodrigues (2007) entende que a 
logística consiste no processo de planejar, implementar e controlar o 
fluxo e armazenagem de matérias-primas, produtos em processo, produ-
tos acabados e informações, do ponto de origem até o ponto de consu-
mo, de forma eficiente e efetiva com o objetivo de atender às necessida-
des dos clientes. 

 



37 
 

 
Figura 1 - Conceito de logística 
Fonte: Adaptado de Taboada Rodrigues (2007). 

 
Quando se fala em evolução da logística, Fleury et al. (2000) a-

presentam cinco etapas principais. A primeira situa-se no início do sécu-
lo XX, chamada “do campo ao mercado”, que se baseava no problema 
de escoamento da produção agrícola. Nesta época, em 1901, John F. 
Crowel publicou um estudo sobre os custos e fatores que afetam a dis-
tribuição dos produtos agrícolas, sendo o primeiro texto a abordar o 
assunto.  

Entre os anos de 1940 e 1960 surge a segunda etapa chamada de 
“funções segmentadas”, tendo por característica a especialização e a 
ênfase nos desempenhos funcionais. Neste período, o enfoque logístico 
era departamental, preocupando-se em melhorar a eficiência dos elos, 
não se preocupando com a integração da cadeia. 

A terceira etapa que inicia a partir do ano de 1960 foi chamada de 
“funções integradas”. Seu enfoque passa a ser a integração interna da 
logística, primando pelo conceito de custo total e na visão sistêmica da 
logística, assim com o reconhecimento da existência de atividades corre-
lacionadas, tais como transporte, armazenamento e embalamento.  

Foi nesta época em 1963 que surgiu a primeira associação de pro-
fissionais e acadêmicos de logística, o National Council of Physical 
Distribution Management (NCPDM), a qual definiu a logística da se-
guinte forma: 

 
A logística consiste das atividades associadas à 
movimentação eficiente de produtos acabados, 
desde o final da linha de produção até o consumi-
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dor, e, em alguns casos, inclui a movimentação de 
matéria-prima da fonte de suprimentos até o início 
da linha de produção. Estas atividades incluem o 
transporte, armazenagem, o manuseio dos materi-
ais, o empacotamento, o controle de estoques, a 
escolha e localização de plantas e armazéns, o 
processamento de ordens, as previsões de ordens e 
os serviços aos clientes (NATIONAL COUNCIL 
OF PHYSICAL DISTRIBUTION MANAGEMENT, 
1963). 
 

Em 1980 inicia-se a quarta etapa tendo como base o “foco no cli-
ente”, procurando enfocar no estudo da produtividade e do custo dos 
estoques. Foi neste período que ocorreram as maiores transformações 
das operações logística tais como: a alteração na regulamentação dos 
transportes ocorrida nos Estados Unidos, a introdução da tecnologia do 
computador pessoal e a revolução ocorrida nas tecnologias de comuni-
cação. Nesta época o NCPDM muda para CLM (Council of Logistical 
Management), e a definição de logística passou a ser: 

 
Logística é o processo de planejamento, imple-
mentação e controle da eficiência, do custo efetivo 
do fluxo e estocagem de materiais, do inventário 
de materiais em processo de fabricação, das mer-
cadorias acabadas e correspondentes informações, 
desde o ponto de origem até o ponto de consumo, 
com a finalidade de ajustar às necessidades do cli-
ente (COUNCIL OF LOGISTICAL MANAGE-
MENT, 1980). 

 
A última etapa, a atual, é chamada de “logística como elemento 

diferenciador”. Nesta abordagem a logística é vista como meio de obter 
vantagem competitiva. Surgem também os conceitos de gerenciamento 
da cadeia de suprimentos (supply chain management - SCM). Em 2005 
o CLM muda novamente seu nome para Council of Supply Chain Ma-
nagement Professionals (CSCMP) e apresenta a nova definição para 
logística: 

 
Gerenciamento logístico é a parte da gestão da ca-
deia de suprimentos que planeja, implementa e 
controla de maneira eficiente e efetiva, os fluxos 
diretos e reversos, a armazenagem de bens, os 
serviços e informações relacionadas entre o ponto 
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de origem e o ponto de consumo a fim de encon-
trar os requerimentos dos clientes (COUNCIL OF 
SUPPLY CHAIN MANAGEMENT PROFESSIO-
NALS, 2005). 
 

Moller (1994) relata que as mudanças no conceito de logística ao 
longo do tempo se devem às mudanças que ocorreram no cenário mun-
dial, com isto a indústria mudou seu foco e como conseqüência a logís-
tica também.  O relatado pode ser visualizado na figura 2. 

 
 

 
Figura 2 - Evolução do foco da logística 
Fonte: Moller (1994). 

 
Assim, o conceito de logística se desenvolveu como uma conse-

quência das mudanças no ambiente empresarial ao longo do tempo. As 
mudanças no ambiente da indústria mudaram o foco da logística. Con-
ceitos como produtividade, eficácia, eficiência e efetividade tiveram 
fundamental importância nas mudanças sobre o conceito de logística. 
Moller (1994) demonstra na figura 3, a sua visão sobre a evolução do 
conceito de logística, a qual passa de ações isoladas para uma logística 
integrada. 

 

 
Figura 3 - Evolução do conceito de logística 
Fonte: Adaptado de Moller (1994). 

  Período Ambiente Foco da Indústria Foco da Logística

-50's
-60's
-70's
-80's
-90's

-Volume de produção 
-Vendas/Marketing
-Ganhos de Capital 
-Competição 
-Globalização; Parcerias; Ecologia

-Custos
-Serviço
-Lucratividade
-Qualidade
-Tempo

-Inventários
-Distribuição
-Produção
-Compras/Produção/Vendas
-Processos de Negócios
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Segundo Faria (2003), a logística passa a fazer parte da estratégia 
das empresas visando não só a reduzir custos na cadeia de suprimentos, 
mas também a melhorar os resultados organizacionais. O enfoque atual 
passa a ser o gerenciamento da cadeia de suprimentos (SCM), que além 
de buscar integrar o fluxo de materiais ao longo da cadeia de suprimen-
tos, de informações e de recursos financeiros, também almeja a redução 
de custos e desperdícios assim como agregar valor ao cliente. 

Como se pode perceber, o conceito de logística atualmente é mais 
abrangente e amplo. É notório que a logística mudou seu foco, passando 
do foco interno para o externo, conectando as funções logísticas de toda 
a cadeia de suprimentos, do fornecedor primário até o consumidor final. 
Assim, a logística atual é um sistema de componentes interligados, tra-
balhando de forma coordenada e com um mesmo objetivo, tornando-se 
uma logística integrada. Devido a complexidade que reveste todos os 
processos e atividades logísticas, seu controle e gerenciamento tornam-
se peças chaves para o sucesso empresarial. Nesse sentido, as empresas 
precisam mensurar o desempenho logístico em todas as suas etapas. O 
exposto pode ser visualizado na figura 4. 

 

 
Figura 4 - Logística integrada e medição de desempenho 
Fonte: Adaptado de Taboada Rodrigues (2007). 

 
Dornier et al. (1998) ressaltam que o processo de integração e 

globalização da logística gerou elevados impactos sobre a definição e 
utilização de medidas de desempenho para ela. Técnicas e medidas de 
desenvolvimento adaptadas às realidades logísticas atuais são críticas, o 
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controle eficaz da gestão de custos e operações demanda informações 
sobre o desempenho logístico.  

Assim, mensurar o desempenho logístico das empresas é peça 
importante do processo, pois fornece subsídios para uma melhor aplica-
ção dos recursos logísticos. Esta importância é ressaltada pelos estudos 
desenvolvidos pelo Grupo de Michigan (1995), indicando a mensuração 
como uma das quatro competências necessárias para um desempenho 
logístico de classe mundial (World Class Logistics). 

Para o GLRT (1995), medir e avaliar o desempenho logístico são 
requisitos fundamentais para melhorá-lo, pois a medição proporciona 
base para a realização de ajustes nas demais competências logísticas 
(posicionamento, integração e agilidade). 

Atualmente, a competição já não ocorre somente entre empresas, 
mas sim entre cadeias de suprimento; desta forma a avaliação de desem-
penho logístico assume papel importante na avaliação tanto da empresa 
quanto da cadeia. Porém, avaliar o desempenho logístico não é uma 
tarefa fácil, pois não existem fórmulas prontas para o seu emprego. Na 
literatura são encontradas algumas abordagens versando sobre desempe-
nho logístico, bem como pesquisas aplicadas na área.  

Chow et al. (1994) realizaram um estudo através de uma revisão 
bibliográfica para analisar a definição e mensuração de desempenho na 
pesquisa logística, bem como, identificar métodos de coletas de dados, 
fontes e medidas utilizadas. O estudo envolveu artigos publicados em 
cinco periódicos mundiais sobre logística entre o período de 1982 e 
1992. Concluíram que desempenho logístico é um subitem de uma no-
ção mais ampla de desempenho organizacional ou da firma. Para eles o 
desempenho é multidimensional. Deve-se encontrar um grupo de men-
surações que captem, em conjunto, o máximo das dimensões considera-
das importantes nos horizontes de curto e longo prazo. 

O desempenho logístico pode ser definido como a extensão até 
onde objetivos, tais como apresentados na figura 5, são atingidos. A 
figura incorpora as várias dimensões possíveis de desempenho em um 
único espaço para auxiliar a destacar as inúmeras interdependências e 
conflitos entre os objetivos (CHOW et al., 1994). 
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Figura 5 - O que é desempenho logístico? 
Fonte: Chow et al. (1994). 
 

Um exemplo de interdependência que pode haver é entre a satis-
fação dos empregados, qualidade do serviço ao cliente e lucro. Ocorreria 
conflito se um aumento de salário para os empregados fosse adiado para 
melhorar as finanças no curto prazo. Esta decisão poderia inibir a habili-
dade da empresa de atrair e manter empregados, os quais são capazes de 
proporcionar qualidade no serviço ao cliente e gerar benefícios de lucros 
no longo prazo. 

Avaliar o desempenho logístico ainda apresenta-se como um 
grande desafio, tanto para as empresas quanto para os pesquisadores. 
Chow et al. (1994) reforçam o exposto colocando que existe a dificulda-
de tanto para os pesquisadores, quanto para os gerentes, em encontrar 
um conjunto de medidas de desempenho que atendam às necessidades 
chaves da empresa a curto e a longo prazos. Assim, o campo de estudos 
encontra-se aberto para novas pesquisas e estudos na área. 

Para Rey (1999), a operação logística, por si só, não traz o dife-
rencial e a vantagem competitiva buscada pelas organizações. A eficácia 
logística só poderá ser atingida se a empresa criar mecanismos que pos-
sam avaliar o desempenho do seu sistema logístico. Desta forma, os 
estudos relacionados ao desempenho do sistema logístico têm alcançado 
grande importância estratégica, onde novos conceitos têm ampliado os 
horizontes de atuação com merecido destaque em todo o mundo. 

Embora existam vários estudos dedicados à avaliação de desem-
penho logístico, os resultados de muitos deles ainda são incipientes e 
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empíricos. Não existem fórmulas prontas para avaliar a performance 
logística. Autores como Andersson et al. (1989), Bowersox e Closs 
(2007),  Benita Beamon  (1999), Maria Rey (1999), Dornier et al. 
(1998), Christopher (2007), Gunasekaran et al. (2001), Stefan Holmberg 
(2000), Valdirene Gasparetto (2003) entre outros, desenvolveram estu-
dos tendo por objetivo mensurar o desempenho logístico, seja ele no 
contexto da cadeia de suprimentos ou de forma isolada.  

No estudo dessas abordagens citadas, nota-se uma evolução dos 
métodos tradicionais de medição de desempenho, baseados em medidas 
financeiras, para métodos e abordagens que introduziram medidas não 
financeiras. Verificou-se uma tendência para que a avaliação de desem-
penho ocorra nos processos da cadeia de suprimento, para que as melho-
rias ocorram ao longo de toda a cadeia. Desta forma, é proposta a utili-
zação de indicadores integrados entre os membros da cadeia, facilitando 
a percepção do que é importante e das metas de desempenho que dese-
jam alcançar. Na sequência é apresentado um resumo dos estudos cita-
dos anteriormente. 

Andersson et al. (1989) apresentaram no 5th International Wor-
king Seminar on Production Economics, realizado na Áustria, o resulta-
do de um estudo desenvolvido por eles no Linköping Institute of Tech-
nology no âmbito de um programa de investigação iniciado por uma 
associação de empresas suecas e o programa sueco de pesquisa em lo-
gística. Para os autores, um plano estratégico de medição é um pré-
requisito para assegurar o êxito do planejamento, realização e controle 
das diversas atividades que em conjunto formam a função da logística 
empresarial. 

Os autores constataram em seus estudos que existiam duas abor-
dagens para avaliar desempenho logístico: a da engenharia e a econo-
mista. Dividiram as medidas logísticas em internas e externas e apresen-
taram medidas para avaliação do desempenho dentro dessa abordagem. 
O foco da abordagem é a análise dos trade-offs ocorridos entre os dois 
grupos e o resultado total das atividades logísticas. A abordagem enfati-
za a visão interna e externa, a estrutura hierárquica da logística e a inte-
gração entre a logística e estratégia, usando o modelo de retorno do 
ativo operacional. Os estudos constataram que os problemas com rela-
ção à medição do desempenho logístico devem-se à existência de uma 
lacuna entre medidas físicas e financeiras tradicionais.  

Na concepção de Andersson et al (1989), a abordagem interna 
versus a externa pode ser resumida nos seguintes domínios que necessi-
tam ser o objeto ao medir o desempenho global da logística mostrado na 
figura 6: 
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Figura 6 - Modelo de avaliação de desempenho logístico 
Fonte: Andersson et al. (1989). 
 Nesse contexto de mensuração de desempenho, o Supply Chain 
Council (SCC), atual Council of Supply Chain Management Professio-
nals (CSCMP), propôs o modelo SCOR (Supply Chain Operations Refe-
rence Models), utilizado para medir e avaliar uma cadeia de suprimentos 
(SCC, 2002). O modelo foi atualizado em abril de 2005 quando foi lan-
çada a 7ª versão do modelo SCOR. 

A abordagem do CSCMP apresenta indicadores para cinco pro-
cessos: planejamento, aquisição, fabricação, entrega e retorno. O modelo 
procura definir um padrão comum de linguagem entre as empresas de 
uma cadeia de suprimentos. Os processos devem ser mapeados e deta-
lhados até o nível de atividades e que se defina indicadores de desempe-
nho relativos aos clientes (externo) e relativos à empresa (internos). 

Assim, o modelo de referência da cadeia de suprimentos na ver-
são 7.0 está baseado em cinco processos de negócios distintos efetuados 
por cada uma das empresas pertencentes a uma cadeia de suprimentos, 
conforme mostra a figura 7. 
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Figura 7 - Modelo SCOR 7.0 
Fonte: Council of Supply Chain Management Professionals (2005). 

 
• Planejamento (plan): analisa toda a cadeia, desde as compras, 

passando pelas necessidades dos clientes até a produção e a entrega dos 
produtos; 

• Aquisição (source): envolve as etapas de compra de matérias-
primas e sua infra-estrutura em toda a cadeia de suprimentos; 

• Fabricação (make): analisa o ambiente interno, cuidando de 
todo o assunto inerente à fabricação do produto; 

• Entrega (deliver): busca analisar as gestões de demanda, pedi-
dos e almoxarifado, desde os canais de distribuição até ao cliente final; 

• Retorno (return): analisa as devoluções de produtos por toda a 
cadeia bem como o retorno de materiais ao longo do abastecimento 
desta mesma cadeia. 

Bowersox e Closs (2007), em seus estudos sobre a logística, apre-
sentam indicadores e medidas para avaliar o desempenho em cadeia de 
suprimentos. Os autores acreditam que um SMD deve possuir medidas 
baseadas em atividades e em processos. Também dividiram as medidas 
de desempenho em internas (custos, serviço ao cliente, qualidade, pro-
dutividade e gestão de ativos) e externas (percepção do cliente e bench-
marking). Apresentam uma estrutura integrada para toda a cadeia de 
suprimentos, a qual é proposta pelo PRTM Consulting, com quatro indi-
cadores (qualidade, tempo, custos e ativos) e suas respectivas dimensões 
conforme demonstrado no quadro 1. 

Apesar de o modelo apresentado não ser o único, ele pode ser uti-
lizado por um grande número de empresas. Os tipos de medidas refletem 
as dimensões do desempenho que devem ser monitoradas para que se 
possa gerenciar eficazmente uma cadeia de suprimentos. 
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Resultados Diagnósticos 
                             Qualidade/satisfação do cliente 

• Pedido perfeito 
• Satisfação do cliente 
• Qualidade do produto 

• Entrega no prazo combinado 
• Custos da garantia, devoluções e descon-

tos 
• Tempo de resposta às solicitações dos 

clientes 
                                               Tempo 

• Tempo do ciclo do pedido 

• Tempo do ciclo de compras/fabricação 
• Tempo de resposta da cadeia de supri-
mentos 

• Realização do plano de produção 
                                                Custos 
• Custos totais da cadeia de 

suprimentos 
• Valor agregado à produtividade 

                                                Ativos 
• Tempo de ciclo de caixa 
• Dias de inventário de supri-

mentos 
• Desempenho dos ativos 

• Precisão das previsões 
• Obsolescência do inventário 
• Utilização da capacidade 

Quadro 1 - Estrutura integrada de medidas para a cadeia de suprimentos 
Fonte: PRTM Consulting apud Bowersox e Closs (2007). 

 
Holmberg (2000) apresenta uma abordagem para avaliação de de-

sempenho em cadeias de suprimento partindo de uma perspectiva sistê-
mica. O autor reforça o uso de indicadores não financeiros e que a men-
suração na cadeia de suprimentos deve ser gerida de forma sistêmica. 
Indica a utilização do BSC para avaliar o desempenho e também o mo-
delo SCOR. Apresenta uma proposta de mensuração, onde o modelo de 
desempenho, o método de medição e as métricas devem ser considera-
dos em toda a cadeia, sendo assim, reforça a harmonização dos métodos 
de medição dentro da cadeia de suprimentos. Não apresenta em sua 
abordagem categorias de indicadores para medição do desempenho. 

Beamon (1999) ressalta em sua abordagem que um único indica-
dor para uma cadeia de suprimentos não descreve adequadamente o 
desempenho do sistema. Analisando indicadores apresentados em estu-
dos de outros pesquisadores, a autora verificou que a maioria são quali-
tativos e desta forma, difíceis de incorporar a modelos quantitativos. A 
pesquisadora propõe três categorias de medidas para monitorar o de-
sempenho da cadeia de suprimentos: medidas de recursos, output (saí-
das) e flexibilidade, e apresenta indicadores para medir cada uma delas. 
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Para medir cada uma das categorias citadas anteriormente, são apresen-
tados os indicadores conforme demonstrados no quadro 2. 

 
Tipo de 

indicadores 
 

Indicadores propostos 

Recursos 

• Custo total: custo total dos recursos utilizados. 
• Custo de distribuição: custo com transporte e manuseio de 

materiais. 
• Custo de produção: custo com mão-de-obra, manutenção e 

retrabalhos. 
• Estoques: custo associado com a manutenção de estoques. 
• Retorno sobre o investimento (ROI): mede a lucratividade 

da empresa. 

Output (saí-
das) 

• Vendas: total da receita bruta. 
• Lucro: receita bruta menos despesas. 
• Pedidos atendidos: % dos pedidos entregues. 
• Entrega no tempo certo: mede o desempenho da entrega de 

um produto ou pedido. 
• Pedidos não atendidos: mede o desempenho da disponibili-

dade do produto. 
• Tempo de resposta ao cliente: mede o tempo entre o rece-

bimento do pedido e a sua entrega. 
• Tempo de fabricação: tempo para produzir um item ou lote 

de fabricação. 
• Erros de expedição: número de pedidos despachados incor-

retamente. 
• Reclamação de clientes: número de reclamações recebidas. 

Flexibilidade 

• De volume: habilidade para mudar o nível de saída dos 
produtos fabricados. 

• De entrega: habilidade para mudar as datas planejadas de 
entrega. 

• De mix: habilidade para mudar a variedade de produtos 
fabricados. 

• De novos produtos: habilidade para responder a novos 
produtos, atender a novos mercados e competidores. 

Quadro 2 - Indicadores de desempenho 
Fonte: Beamon (1999). 

 
Verifica-se que o modelo proposto identifica três tipos de medi-

das necessárias para compor qualquer SMD em cadeia de suprimentos: 
medidas de recursos, output e flexibilidade. Estas medidas devem estar 
alinhadas com os objetivos estratégicos globais da empresa. O objetivo é 
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Continua 

o de obter alto nível de eficiência no atendimento aos clientes assim 
como a capacidade de resposta às mudanças do ambiente. 

A abordagem desenvolvida por Rey (1999) fundamenta-se na 
construção de indicadores para quatro elementos básicos: tempo, quali-
dade, produtividade e custo; avaliados de maneira simultânea e com-
plementar dentro dos processos básicos da logística. Seu modelo apre-
senta medidas para avaliar os elementos citados dentro dos processos. 
Reforça a realização do benchmarking como forma de comparar os re-
sultados da avaliação com as melhores práticas do setor.  

O quadro 3 apresenta os exemplos de indicadores propostos por 
Rey (1999). 

 
     Indicadores          
 
Processos 

Custo 
Produtivida-

de Qualidade Tempo 

• Serviço ao 
cliente e pro-
cessamento 
de pedido 

-Custos de 
processa-
mento de 
pedidos 

-Pedidos de 
clientes por 
hora/homem 

-% erro 
entrada 
-% erro 
output 
-% erro de 
faturamento 

-Tempo de 
processa-
mento do 
pedido 
-Tempo de 
entrada do 
pedido 

• Planejamento 
e administra-
ção de mate-
riais 

-Custos e 
planeja-
mento de 
inventá-
rios 

-Giro de esto-
que 
-SKUs (Stan-
dart Kit Unit) 
por emprega-
do 

-Taxa de 
disponibili-
dade 
-Exatidão 
do prognós-
tico 

-Horizontes 
de prognós-
ticos 
-Ciclos de 
reposição de 
estoque 
-Ciclo de um 
pedido no 
armazém 

• Suprimento e 
manufatura 

-Custos de 
suprimen-
to 

-Utilização da 
unidade pro-
dutiva 
-Ordens de 
compra por 
hora/homem 

-% de or-
dens de 
compra 
perfeitas 
-Qualidade 
em manufa-
tura 

-Ciclo de 
produção 
-Ciclo da 
ordem de 
compra 

• Transporte e 
distribuição 

-Custos de 
transporte 
e distribu-
ição 

-% no tempo 
-% sem avari-
as 

-Taxa de 
utilização 
da frota 

-Tempo de 
trânsito 
-Tempo de 
carga e des-
carga 



49 
 Conclusão 

     Indicadores          
 
Processos 

Custo Produtivida-
de 

Qualidade 
 

Tempo 

• Armazena-
gem 

-Custos 
nas opera-
ções de 
centros de 
distribui-
ção 

-% exatidão na 
preparação 
-% exatidão de 
inventários 

-Densidade 
de armaze-
nagem 
-Unidade 
por ho-
ra/homem 

-Tempo de 
permanência 
do estoque 
em cada fase 

• Desempenho 
total da lo-
gística 

-Custo 
total da 
logística 
-Valor 
agregado 
da logísti-
ca 

-Pedidos per-
feitos por 
empregados 
-Rotação de 
ativos de 
logística 

-% de pedi-
dos perfei-
tos 

-Ciclo de 
logística 
-Ciclo total 
do pedido 

Quadro 3 - Exemplos de indicadores de desempenho 
Fonte: Rey (1999). 

 
Dornier et al. (1998) propõem a mensuração do desempenho lo-

gístico tendo por base dois cenários globais: integração funcional e inte-
gração setorial. Reforçam a questão do planejamento e controle como 
forma de gestão. O planejamento através de informações quantitativas e 
qualitativas sobre qualidade, pontualidade e produtividade. O controle 
estaria baseado no monitoramento dos custos de aquisição, produção e 
distribuição assim como o preço de venda dos produtos prontos. Os 
autores fazem orientações importantes para a elaboração de um SMD. É 
uma abordagem com forte enfoque nos custos. Para os autores, na defi-
nição e desenho de um sistema de medição de desempenho devem ser 
considerados os seguintes tópicos: 

a) Objetivos das medidas: 
• Medição do desempenho da atividade (volume) e da logística; 
• Definição dos objetivos e comparação da situação real em to-

dos os momentos; 
• Acompanhamento de um plano de mercado (análise de lacu-

nas relativas aos objetivos); 
• Determinação das alavancas que ajudarão a atingir os objeti-

vos e identificar as ações prioritárias a serem implementadas; e 
• Liderança, mobilização e gerenciamento de pessoal. 
b) Princípios de projeto de medidas - os três principais critérios 

para medidas eficientes são: velocidade, confiabilidade e simplicidade, e 
os princípios básicos incluem: 
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• Organização dos indicadores por prioridade; 
• Segmentação de medidas; 
• Visualização do conteúdo da função; 
• Classificação dos objetivos da função ou equipe; 
• Seleção de indicadores que lidam com qualidade; e 
• Formatação eficaz das medidas. 
c) Características de medidas eficazes – as medidas devem ter 

como objetivo a capacidade de atuação sobre as causas. Assim, os indi-
cadores devem incluir: 

• Independência: cada indicador mensurando determinado as-
pecto da atividade logística; 

• Conexão com outros indicadores: cada indicador adicionando 
informações ao quadro fornecido pelos outros; 

• Adequação: os indicadores devem ser representativos dos fe-
nômenos que se propõem a medir; 

• Objetividade: indicadores úteis não julgam, mas definem 
quantitativamente a extensão e direção do problema; 

• Regularidade: quando o mesmo controle é aplicado exatamen-
te nas mesmas condições, o resultado observado é estritamente o mes-
mo; 

• Coerência: a definição de um indicador não deve variar. Deve 
ser sempre a mesma: no espaço e no tempo; 

• Simplicidade: os melhores indicadores permitem que as medi-
das-chaves sejam compreendidas imediatamente; e 

• Cumulativo: essa característica permite cumulação sucessiva 
de dados. 

Christopher (2007) possui uma abordagem de medição do de-
sempenho logístico com base nos custos e benchmarking. Sendo o enfo-
que dos custos voltado para o custeio logístico e análise de custos e 
receitas. Trabalha com a idéia de missão, ou seja, um conjunto de metas 
do serviço ao cliente que devem ser alcançadas através do sistema. 
Quanto ao enfoque do benchmarking o autor acredita que se deve fazer a 
medição interna e comparar com as melhores práticas do mercado em 
que atua. É mais uma das abordagens com forte enfoque nos custos 
assim como no serviço ao cliente. A figura 8 apresenta algumas medidas 
de desempenho para o processo de benchmarking. 
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     Fornecedor                                    Nossa empresa                                 Distribuidor       Interface Interface 

Exemplo: 
- Qualidade 
- Pontualidade 
- Disponibilidade 

de estoque 

Exemplo: 
- Comunicações 
- Planejamento das 

necessidades 
- Parceria 

Exemplo: 
- Tempo do ciclo total 
- Pontualidade 
- Disponibilidade de             

estoque 

Exemplo: 
- Comunicações 
- Integração dos 

programas 
- Co-produção 

Exemplo: 
- Serviços com valor 
adicionado 

- Preocupação com o 
cliente 

- Desempenho da 
entrega 

 
Figura 8 - Algumas medições típicas para benchmarking do desempenho da CS 
Fonte: Christopher (2007). 

 
O autor, em seus estudos, indica a utilização do balanced score-

card (BSC) para avaliação de desempenho, a idéia é que por trás de um 
BSC existem vários indicadores de desempenho, sendo a maioria deles 
não financeiros, proporcionando à administração, ferramentas mais ade-
quadas para cumprir as metas estratégicas. É uma idéia adaptável ao 
gerenciamento da estratégia logística e da cadeia de suprimentos. Para 
Christopher (2007), existem quatro etapas a serem seguidas para cons-
truir um scorecard: 

• Deve-se articular a estratégia logística e a estratégia para a ca-
deia de suprimentos; 

• Quais são os resultados mensuráveis de sucesso? 
• Quais os processos que impactam esses resultados? 
• Quais são os direcionadores de desempenho dentro desses 

processos? 
A figura 9 apresenta um exemplo de como criar um scorecard lo-

gístico. 
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Melhor 

Mais rápido 

Mais barato 

Mais próximo 

Qualidade de serviço 

Tempo 

Custo 

Relacionamentos 

Por exemplo: 

Realização do 
pedido perfeito 

Tempo de ponta a 
ponta no canal 

Custo para servir 

Retenção do cliente 

 

 

 

 

 
Figura 9 - Criando um scorecard logístico 
Fonte: Christopher (2007). 

 
Gasparetto (2003) propõe uma abordagem para avaliação de de-

sempenho em cadeia de suprimentos tendo como base a estrutura do 
BSC. Apresenta quatro fases para implantação do SMD: fase de prepa-
ração, planejamento e análise da cadeia de suprimentos, análise das 
cadeias produtivas e pela fase de definição da estratégia e tradução em 
indicadores de desempenho. O processo de medição parte dos objetivos 
estratégicos da cadeia de suprimentos. Além de medir o desempenho, o 
modelo propõe o mapeamento e a análise da cadeia produtiva dentro da 
cadeia de suprimentos. Apresenta indicadores para medição do desem-
penho dentro das quatro perspectivas do BSC. 

Gunasekaran et al. (2001) focaram seus estudos nas medidas para 
avaliação de desempenho em cadeias de suprimento, para tanto dividi-
ram a cadeia de suprimentos em processos. Identificaram medidas e 
propuseram um modelo para avaliar os pontos mais importantes de uma 
cadeia de suprimentos. As medidas de desempenho foram divididas nos 
níveis estratégico, tático e operacional, separando-as em financeiras e 
não financeiras. As métricas propostas pelos autores podem ser visuali-
zadas no quadro 4. 
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Continua 

 
 

Nível Medidas de desempenho Finan-
ceiras 

Não 
finan-
ceiras 

E
st

ra
té

gi
co

 

-Tempo do ciclo total da cadeia de suprimentos 
-Tempo total do fluxo de caixa 
-Tempo de atendimento ao cliente 
-Nível de valor do produto percebido pelo 
cliente 
-Lucro líquido vs. taxa de produtividade 
-Taxa de retorno sobre investimento 
-Variedade de produtos e serviços 
-Variações no orçamento 
-Lead time dos pedidos de produção 
-Flexibilidade do sistema de serviço para aten-
der às necessidades especiais dos clientes 
-Nível de parceria comprador-fornecedor 
-Lead time do fornecedor em comparação com o 
padrão da indústria 
-Nível de entregas do fornecedor sem defeitos 
-Lead time de entrega 
-Desempenho da entrega 

 
X 
X 
 
 

X 
X 
 

X 
 
 
 

X 
 
 
 
 

X 

X 
X 
X 
X 
 
 
 

X 
 

X 
X 
 

X 
X 
 

X 
X 
X 
 

T
át

ic
o 

-Precisão das técnicas de previsão 
-Tempo do ciclo de desenvolvimento de produ-
tos 
-Métodos de entrada dos pedidos 
-Eficácia dos métodos de entrega das faturas 
-Tempo do ciclo do pedido de compra 
-Tempo do ciclo de planejamento do processo 
-Eficácia do processo principal de produção 
-Assistência do fornecedor em resolver proble-
mas técnicos 
-Capacidade do fornecedor em resolver proble-
mas de qualidade 
-Iniciativas do fornecedor na redução de custos 
-Procedimentos dos fornecedores em garantir as 
compras 
-Confiabilidade na entrega 
-Responsividade nas entregas urgentes 
-Eficácia da distribuição no prazo planejado 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

X 
 
 

X 
 
 

X 
X 
 

X 
X 
X 
X 
X 
X 
 

X 
 
 

X 
 

X 
X 
X 
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Nível Medidas de desempenho 
Finan-
ceiras 

Não 
finan-
ceiras 

O
pe

ra
ci

on
al

 

-Custo operacional por hora de operação 
-Informações dos custos apurados 
-Utilização da capacidade instalada 
-Totais dos inventários de: 

. Estoque de matérias-primas 

. Produção em processo 

. Sucatas, desperdícios 

. Produtos acabados em trânsito 
-Taxa de rejeição do fornecedor 
-Qualidade da documentação de entrega 
-Eficiência do tempo do ciclo do pedido 
-Frequencia nas entregas 
-Confiabilidade do sistema de informações para 
o desempenho 
-Qualidade dos produtos entregues 
-Entregas realizadas livres de defeitos 

X 
X 
 

X 
 
 
 
 

X 

 
X 
X 
 
 
 
 
 

X 
X 
X 
X 
X 
 

X 
X 

Quadro 4 - Sistema de métricas para avaliação de desempenho em uma cadeia 
de abastecimento 
Fonte: Gunasekaran et al. (2001). 

 
O trabalho de Gunasekaran et al. (2001) foi baseado em uma re-

visão na literatura sobre as melhores práticas de avaliação de desempe-
nho da cadeia de abastecimento. Concluíram que estes estudos são ne-
cessários para que as empresas possam agilizar o fluxo de materiais, 
informações e de recursos, simplificando a tomada de decisão, evitando 
a eliminação de atividades que agregam valor. 

Assim, pode-se verificar que várias são as propostas encontradas 
na literatura para mensurar o desempenho logístico. Porém, os estudos 
analisados são indicados para avaliação da logística numa perspectiva 
interna com base em indicadores financeiros e não financeiros. Desta 
forma, deve-se procurar estudos que apresentam uma perspectiva exter-
na para mensurar o desempenho da logística. Esses estudos podem ser 
encontrados na mensuração do serviço ao cliente, como é apresentado 
na próxima parte do trabalho. 

 
2.2 SERVIÇO AO CLIENTE 

 
Esta tese possui como objetivo principal verificar de que forma a 

TRI pode contribuir com a avaliação do desempenho logístico no servi-
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ço ao cliente. Diante disso, este capítulo destina-se a apresentar o tema 
serviço cliente, trazendo os principais conceitos assim como alguns 
estudos desenvolvidos para mensurar o serviço ao cliente. 

O maior potencial da logística é criar valor para o cliente, este va-
lor é percebido pelo cliente através do resultado das percepções de bene-
fícios divido pelo custo total da propriedade. Segundo Christopher 
(2007), as percepções de benefícios são o resultado das relações existen-
tes entre qualidade, serviço, custo e tempo. Estes quatro elementos po-
dem ser definidos da seguinte forma: 

• Qualidade: a funcionalidade, o desempenho e a especificação 
técnica da oferta; 

• Serviço: a disponibilidade, o suporte e o compromisso com o 
cliente; 

• Custo: os custos de transação do cliente, incluindo preço e 
custos derivados do ciclo de vida; e 

• Tempo: o tempo necessário para responder às exigências do 
cliente, por exemplo, tempo de espera para a entrega. 

O desempenho obtido pela empresa está intimamente ligado ao 
nível de serviço prestado ao cliente, pois é ele quem define se um produ-
to ou serviço poderá ser aceito pelo mercado, satisfaz suas expectativas 
e se agrega valor. Como conseqüência as empresas necessitam identifi-
car as necessidades dos clientes para atender suas expectativas.  

Fleury et al. (2000) reforçam que o resultado de todo o esforço 
logístico é o serviço ao cliente. Para tanto as empresas contratam pesso-
as, investem em equipamentos, selecionam e desenvolvem fornecedores, 
investem em tecnologia de informação, em capacitação dos gerentes, 
com o objetivo de colocar em prática um projeto logístico capaz de dife-
renciá-las, gerando valor para seus clientes através de um serviço supe-
rior. 

No pensamento de Lambert et al. (1998) existem diferentes ma-
neiras de definir serviço ao cliente, isto muda de empresa para empresa, 
em geral os fornecedores e seus clientes possuem uma perspectiva dife-
rente desse conceito. Ballou (2006) corrobora com o exposto afirmando 
que o serviço ao cliente é um termo de grande alcance, o qual inclui 
elementos que vão desde a disponibilidade do produto até a manutenção 
pós-venda, sendo sob a ótica da logística o resultado de todas as ativida-
des logísticas ou dos processos da cadeia de suprimentos.  

Bowersox e Closs (2007) ressaltam que independente do motivo e 
da finalidade da entrega, o cliente atendido é a força motora para o esta-
belecimento dos requisitos do desempenho logístico. O conceito do 
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sucesso do cliente foi colocado para ligar o serviço prestado pela empre-
sa não só a satisfação do cliente, mas de forma expandida, ligando o 
serviço prestado pela empresa ao sucesso percebido pelo cliente ao atin-
gir seus objetivos organizacionais. 

Assim, La londe et al. (1988) conceituam serviço ao cliente como 
o processo de fornecimento de benefícios de valor agregado para a ca-
deia de suprimentos com eficiência em custos. O resultado do serviço 
prestado possui impacto direto na eficiência operacional do cliente. Se a 
empresa oferece um mau serviço isto pode gerar custos indesejáveis aos 
clientes, ocasionando perda de vendas pela falta de produto, assim como 
elevados custos de manutenção de estoques de segurança, devido à in-
consistência no prazo de entrega do fornecedor. 

Christopher (2007) expõe que os estudos apresentados sobre o 
marketing levam em consideração o gerenciamento dos “quatro Ps”, 
produto, preço, promoção e praça. Mas que na verdade a abordagem 
recai sobre os três primeiros, deixando a praça de lado. A praça pode ser 
descrita como o produto certo, no lugar certo, na hora certa, este jargão 
muitas vezes foi deixado de lado pelos gestores do marketing. Mas isto 
está mudando à medida que cada vez mais se reconhece o poder do cli-
ente como um meio potencial de diferenciação.  

Considere-se também o crescente número de mercados em que o 
poder da marca declina, e os consumidores estão dispostos a aceitar 
substitutos. Nesta situação é o serviço ao cliente que pode proporcionar 
a diferença entre a oferta de uma empresa e a dos concorrentes. Pode-se 
dizer que os fatores que estão contribuindo para isto são os de que o 
cliente está mais exigente e sofisticado, o poder da marca vem caindo 
devido à convergência de tecnologia dos produtos concorrentes e a exi-
gência de níveis superiores de serviço dos fornecedores. Desta forma, o 
cliente pode ser influenciado pelo preço ou pelas percepções de imagem, 
porém deve-se considerar que o fator principal é a disponibilidade, a 
qual é um aspecto do serviço ao cliente. 

Sharma et al. (1995) corroboram com o exposto acreditando que a 
satisfação dos clientes é fundamental para o sucesso da empresa, e esta 
satisfação tem a ver com o desempenho do produto. Mas ressaltam que 
na atual situação isto não é o suficiente para manter a vantagem compe-
titiva, pois outras empresas podem fornecer produtos com o mesmo 
desempenho, ou melhor. Para tanto sugerem que serviços logísticos 
superiores são uma ferramenta importante para gerar satisfação no clien-
te e desenvolver vantagem competitiva. 

Razzolini (2008) explica que as empresas devem apresentar polí-
ticas definidas de serviço ao cliente e uma estrutura flexível para geren-
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ciamento e controle do mesmo. A oferta de maiores benefícios e custos 
menores estará representando um serviço ao cliente de maior valor e 
com isso obtém-se vantagem competitiva. Para o autor, os seguintes 
elementos compõem o serviço ao cliente: 

• Atividade ou processo: o aceite, o processamento, o fatura-
mento e a entrega dos produtos ou serviços; 

• Filosofia empresarial: as atividades (ou processos) devem ser 
percebidas como satisfatórias pelo cliente, isto é, devem atender deter-
minadas expectativas que podem ser definidas no ato do pedido, ou 
estão implícitas no histórico de relacionamento entre as partes; 

• Desempenho: os pedidos devem ser atendidos nas condições, 
quantidades, qualidade de entrega, cumprimento de prazos e mix de 
entrega, conforme estabelecido no ato do pedido; e 

• Sinergia: cada uma das partes envolvidas na transação deve 
estar melhor ao final da mesma; ou seja, cada um dos envolvidos, cliente 
e fornecedor, deve obter ganhos com o processo, numa típica relação 
“ganha-ganha”. 

Para o autor, a visão de processo do serviço ao cliente envolve 
muitas atividades, que isoladas podem parecer irrelevantes, mas no con-
texto assumem papel de fundamental importância para a satisfação do 
cliente. Ressalta que na definição do serviço ao cliente, ainda estão im-
plícitos três fluxos importantes: fluxo de informações, físico e fluxo 
financeiro. 

Identificando os elementos do serviço ao cliente, pode-se ter uma 
base para sua mensuração. Porém, a importância de cada um destes 
elementos depende das necessidades e também pode mudar com o tem-
po (COLLINS et al., 2001). 

Tucker (1994) identificou que existem duas abordagens para o 
serviço ao cliente: a abordagem do marketing e da distribuição física. A 
abordagem do marketing sobre o serviço ao cliente inclui vários serviços 
e atividades que garantem a lealdade dos clientes. Esta abordagem tende 
a utilizar medidas perceptivas para o estudo dos elementos da pré-
transação, transação e pós-transação do serviço ao cliente. A abordagem 
da distribuição física considera que o serviço ao cliente é mensurável, e 
cujo nível desejado pode ser avaliado, sendo que a medida varia de a-
cordo com o padrão de serviço e o nível de serviço fixado no contexto 
da distribuição física. O custo de um serviço deve ser avaliado procu-
rando ponderar com os seus benefícios tais como: aumento nas vendas, 
lealdade dos clientes, satisfação dos clientes etc. 
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Nessa linha de pensamento, Mentzer et al. (1989) identificaram o 
marketing e a distribuição física como elementos do serviço ao cliente. 
Ressaltam que os dois possuem natureza complementar para a satisfação 
do cliente, propondo uma estrutura integrativa do serviço ao cliente. É 
necessária uma integração entre os gestores das diversas áreas. Dentro 
de uma mesma empresa, diferentes áreas e seus gestores, possuem uma 
visão diferente das necessidades do serviço necessário para seus clien-
tes, devido a isto clientes de diferentes segmentos possuem apreciações 
desiguais do nível de serviço prestado por um mesmo fornecedor. As 
empresas fornecedoras muitas vezes não conseguem atingir o nível de 
serviço planejado por elas, assim como aquilo que elas pensam que o 
cliente deseja, não é o realmente desejado. 

Lambert et al. (1998) fazem uma associação entre o marketing e a 
logística, propondo a criação de uma equipe permanente de planejamen-
to estratégico composto por altos executivos da logística e marketing. 
Para os autores, a integração das duas áreas pode ser obtida quando a 
equipe incorpora considerações sobre os consumidores nas etapas estra-
tégicas de formulação do plano de marketing (figura 10). A estratégia 
logística deve ser orientada para o consumidor, e estabelecida com audi-
torias internas e externas, no intuito de conhecer as potencialidades do 
serviço e da prestação do serviço, para deste modo identificar oportuni-
dades. O serviço ao cliente é o processo chave para integrar a logística. 
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Figura 10 - Integração marketing e logística 
Fonte: Lambert et al. (1998). 
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Existem diferenças entre as abordagens do marketing e da logísti-
ca no que se refere ao serviço ao cliente e aos níveis de serviço. A abor-
dagem do marketing vê o serviço ao cliente como um conjunto de ativi-
dades visando a garantir a lealdade dos clientes, possuindo principal-
mente natureza perceptual. Sob o prisma da logística, esta considera 
atributos observáveis e mensuráveis, cujo nível desejado pode ser avali-
ado. 

Emerson e Grimm (1996) relatam que a interface entre a logística 
e o marketing é fundamental para a prestação do serviço ao cliente. Em-
presas e pesquisadores há muito já reconheceram a importância do ser-
viço ao cliente para conseguir a satisfação do cliente. No entanto, atingir 
níveis de serviço ao cliente é uma função complexa e desafiadora, pois 
envolve a coordenação interfuncional, especialmente da logística e do 
marketing. Se não houver êxito na ligação entre marketing e logística no 
serviço ao cliente, a empresa poderá ser incapaz de satisfazer às expecta-
tivas do cliente, resultando em insatisfação ou perda de vendas. 

As atividades logísticas no serviço ao cliente visam a assegurar o 
produto no lugar certo, na hora que o cliente desejar e sem danificações. 
O marketing no serviço ao cliente deve facilitar a posse do produto, 
criando consciência da utilidade do produto, oferecendo mecanismos de 
procura de preços, através do qual o intercâmbio entre comprador-
vendedor pode ter lugar e, muitas vezes, oferecendo serviços de acom-
panhamento e garantia do produto. Estudos têm sido realizados, mas 
quase todos focando em apenas uma área funcional, marketing ou logís-
tica. Deve ser dada atenção a investigações em que ambas as funções, 
logística e marketing, estejam integradas (EMERSON; GRIMM, 1996). 

Por outro lado, Tucker (1994) defende que poucas investigações 
procuraram examinar a relação funcional entre as medidas de serviço ao 
cliente e suas variáveis dependentes, tais como: satisfação, vendas ou 
lucros. Assim, a modelação é importante porque um modelo defeituoso 
pode conduzir os gestores a ações incorretas, para tanto, deve-se estudar 
mais a questão do serviço ao cliente e assim verificar como ele pode ser 
medido e modelado.  

O autor sugere que sejam desenvolvidos modelos experimentais 
para tentar verificar e quantificar as relações entre cliente e as variáveis 
dependentes como vendas, lucros, fidelidade dos clientes, satisfação e 
quota de participação no mercado. Os modelos experimentais devem se 
concentrar em apenas algumas variáveis do serviço ao cliente. Isto re-
quer que o serviço ao cliente seja definido de forma limitada. Se o servi-
ço ao cliente pode aumentar as vendas e os lucros, os gestores podem 
conceber um instrumento para medir as reações dos clientes frente às 
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mudanças no mix: produto – preço - serviço. Um índice desses seria 
muito útil para avaliação dos fornecedores nas suas políticas de atendi-
mento ao cliente. O desenvolvimento de tal dimensão deve começar 
com uma empresa e seus clientes. 

Na concepção de Heskett (1994), nos últimos anos têm-se dado 
grande parte da atenção na gestão da logística ao controle dos custos, tal 
como acontece com o chamado conceito de custo total. E ainda, o valor 
do lucro, ponto principal de uma demonstração financeira, pode ser 
aumentado através de um cuidadoso programa de planejamento e con-
trole dos serviços logísticos, que verifique o impacto dos serviços sobre 
as vendas e, mais importante, sobre os lucros. Mas a verdade é que não 
se sabe muito. Poucos esforços foram feitos para medir isto. Para tanto 
propõe o desenvolvimento de um programa de controle dos serviços 
logísticos. O programa requer a definição do serviço para cada indústria, 
companhia, produto, área geográfica ou cliente. Uma vez definido o 
conceito sobre serviço, um padrão pode ser estabelecido, as medições 
realizadas e o controle exercido.  

Para o estabelecimento dos padrões de serviço ao cliente, os se-
guintes fatores influenciam a empresa na elaboração dos mesmos: eco-
nomia, serviço custa dinheiro; natureza do ambiente do cliente e do 
concorrente; natureza do produto, várias características do produto pos-
suem influência direta no nível de serviço que a empresa deseja ou pode 
oferecer; permutabilidade, possibilidade de substituição do produto por 
outro pelo cliente; e as características físicas do produto, produtos que 
requerem seguro alto e riscos de armazenagem; padrão de demanda, 
dificuldade de manter em período de picos (HESKETT, 1994). 

Muitas empresas procuram atender ao cliente de forma diferenci-
ada, o que implica em mudanças nas estruturas de atendimento, aplican-
do desta forma a segmentação de mercado. Na verdade, quando uma 
empresa segmenta ela deixa de atender a todos de forma sistematizada 
para atender alguns grupos de forma diferenciada.  

Kisperska-Moroñ (2005) realizou uma pesquisa com indústrias na 
Polônia entre os anos de 1993 e 2001, o objetivo foi o de verificar as 
alterações ocorridas no serviço ao cliente neste período. O estudo apre-
senta os obstáculos que as empresas polonesas precisam enfrentar para 
oferecer um serviço ao cliente eficiente. As principais dificuldades en-
contradas na área do serviço ao cliente são: 

• Falta de conhecimento adequado nas empresas de fabricação 
sobre as reais expectativas dos seus clientes, devido aos sistemas de 
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informação inadequados e a falta de uma boa base de dados sobre o 
serviço ao cliente; 

• Muita confiança no sucesso da própria empresa e uma espécie 
de habilidades naturais para satisfazer a demanda dos clientes; 

• Falta de tradição e de ferramentas profissionais para a gestão 
do serviço ao cliente; e 

• Filosofias e métodos de gestão conservadores ou a simples au-
sência de conceitos modernos sobre a gestão da logística.  

Diante do exposto, pode-se verificar a importância com que se 
reveste o serviço ao cliente nas organizações.   Assim, o conceito de 
serviço ao cliente pode ser resumido como sendo o conjunto de ativida-
des que uma empresa realiza para atender ou superar as expectativas do 
cliente. Desta forma, faz-se necessário identificar os elementos do servi-
ço ao cliente e mensurá-los. 

 
2.2.1 Avaliação de desempenho do serviço ao cliente 

 
Esta parte da tese apresenta alguns estudos voltados para mensu-

ração de desempenho do serviço ao cliente, os quais foram tomados 
como base para elaboração dos itens componentes da logística no servi-
ço ao cliente, pois segundo Kisperska-Moroñ (2005) e Wu (2006), ser-
viço ao cliente é um termo muito amplo e fornecedores e clientes vêem 
este conceito de maneiras diferentes. 

 
2.2.1.1 Abordagem dos modelos SERVQUAL e SERVPERF 

 
Dois modelos para medir desempenho da qualidade em serviços 

são apresentados nesta parte da tese. O primeiro é o modelo SERV-
QUAL, desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry na década de 
80, que tem por base avaliar as expectativas e percepções dos consumi-
dores. O segundo modelo proposto por Cronin e Taylor (1992) é basea-
do somente na percepção dos consumidores em relação ao desempenho 
dos serviços. 

A abordagem de Parasuraman et al. (1988) apresenta um modelo 
de medição e gestão de desempenho voltado mais especificamente para 
a avaliação da qualidade do serviço chamado de escala SERVQUAL ou 
também de modelo SERVQUAL. O modelo define a satisfação do clien-
te segundo a percepção da qualidade do serviço, a qual é a diferença 
entre o serviço esperado e a percepção do serviço efetivamente recebido, 
ou seja, a qualidade é avaliada pelo consumidor na comparação entre 
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suas expectativas e a percepção que ele teve da performance do serviço. 
Os autores utilizam duas escalas para medir a qualidade do serviço, uma 
avalia as expectativas e outra avalia as percepções sobre os itens da 
escala.  Desde a sua primeira publicação em 1985, os autores apresenta-
ram vários artigos promovendo o modelo. Na sua formulação original 
Parasuraman et al. (1985) identificaram dez dimensões componentes da 
qualidade no serviço: 

(1) Confiabilidade; 
(2) Capacidade de resposta; 
(3) Competência; 
(4) Acessibilidade; 
(5) Cortesia; 
(6) Comunicação; 
(7) Credibilidade; 
(8) Segurança; 
(9) A compreensão e o conhecimento do cliente; e 
(10)  Tangibilidade. 
Porém, após diversas aplicações e análises estatísticas, a escala 

foi aprimorada. Assim, em 1988 os componentes foram reduzidos em 5 
dimensões: tangibilidade, confiabilidade, presteza, segurança e empatia. 
Dentro dessas dimensões é proposta uma escala com 22 fatores de per-
cepções de clientes sobre a qualidade do serviço obtido. O quadro 5 
apresenta as 5 dimensões da escala SERVQUAL e o número de itens em 
cada dimensão.  

 
Dimensão Definição Itens  

Tangibilidade 
A aparência física das instalações, equipamentos, 
pessoas e demais materiais envolvidos na realiza-
ção do serviço. 

4 

Confiabilida-
de 

A capacidade de prestar o serviço prometido de 
modo confiável e com precisão. Satisfazer as 
necessidades primárias dos clientes de prazo e 
quantidade. 

5 

Presteza 
(Responsivi-
dade) 

A disposição para ajudar o cliente e proporcionar 
um serviço com agilidade. 4 

Segurança 
O conhecimento e a cortesia de empregados e sua 
habilidade em transmitir confiança e exatidão. 

4 

Empatia 
A atenção e o carinho individualizados proporcio-
nados aos clientes. 

5 

Quadro 5 - Dimensões do modelo SERVQUAL 
Fonte: Parasuraman et al. (1988). 
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A escala fornece uma estrutura comparativa entre as expectativas 
e percepções, podendo ser adaptada de forma a atender às necessidades 
específicas de uma determinada pesquisa. O modelo é aplicado duas 
vezes de formas diferentes, primeiro para medir expectativas e segundo 
para medir percepções.  

Os autores elaboraram um questionário com duas seções, cada 
uma com 22 itens distribuídos dentro das respectivas dimensões. O qua-
dro 6 apresenta os 22 itens distribuídos dentro de cada dimensão. 

 
Dimensões Fatores (itens) 

Tangibilidade 

1. Equipamento moderno; 
2. Instalações visualmente agradáveis; 
3. Funcionários com apresentação agradável e profissional; 
4. Materiais associados aos serviços visualmente agradá-
veis. 

Confiabilidade 

5. Serviços oferecidos conforme o prometido; 
6. Confiabilidade na resolução de problemas e reclama-
ções; 
7. Serviços realizados de forma correta pela primeira vez; 
8. Serviços oferecidos nos prazos prometidos; 
9. Registros mantidos sem erros. 

Presteza  
(Responsividade) 

10. Clientes mantidos informados sobre quando os serviços 
serão realizados; 
11. Prontidão na realização dos serviços; 
12. Disposição para ajudar os clientes; 
13. Prontidão para responder às solicitações dos clientes. 

Segurança 

14. Funcionários que transmitem confiança ao cliente; 
15. Segurança transmitida ao cliente durante a compra; 
16. Funcionários freqüentemente cordiais; 
17. Funcionários com conhecimento para responder às 
perguntas dos clientes. 

Empatia 

18. Clientes recebendo a atenção individual; 
19. Funcionários que tratam os clientes de forma atenciosa; 
20. Interesse genuíno demonstrado em servir o cliente; 
21. Funcionários que compreendem as necessidades de 
seus clientes; 
22. Horário de funcionamento conveniente aos clientes. 

Quadro 6 - Dimensões e fatores da qualidade dos serviços 
Fonte: Parasuraman et al. (1991). 

 
A primeira parte corresponde às expectativas do consumidor com 

relação a um determinado serviço, ou seja, o que ele espera do serviço 
que solicitou. A segunda parte busca medir o julgamento do consumidor 
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a respeito do serviço prestado, ou seja, a percepção que ele teve da qua-
lidade do serviço. Cada afirmativa em cada seção é seguida de uma 
escala de modelo Likert, onde o respondente assinala seu grau de con-
cordância ou discordância acerca da afirmação feita.  

A idéia central do SERVQUAL é a de que a avaliação da quali-
dade do serviço pelo cliente é primordial. Para os autores, a satisfação 
do cliente é uma função da diferença entre a expectativa e a percepção 
de desempenho. Ao resultado dessa função os autores chamaram de gap 
(lacuna) que, além de ser uma medida da satisfação do cliente, também 
seria uma medida da qualidade do serviço em relação a uma dimensão 
específica. As dimensões da qualidade seriam características genéricas 
do serviço, subdivididas em itens que, somadas, resultariam no serviço 
em todas as suas dimensões, sob o ponto de vista do cliente que irá jul-
gá-lo. Na figura 11, pode-se visualizar como o cliente avalia a qualidade 
dos serviços. 

 

 
Figura 11 - Avaliação da qualidade de serviços pelos clientes 
Fonte: Parasuraman et al. (1990). 

 
O modelo gap demonstra a forma pela qual o cliente avalia a qua-

lidade do serviço e como a empresa pode avaliar analiticamente a quali-
dade de um serviço prestado. Na figura 12 podem-se observar as influ-
ências das várias discrepâncias ocorridas na qualidade do serviço, divi-
dida em dois segmentos distintos: o contexto gerencial e o contexto do 
cliente. 
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Figura 12 - Modelo Gap de qualidade dos serviços 
Fonte: Parasuraman et al. (1985). 

 
O quadro 7 apresenta e descreve as cinco lacunas (gaps). 
 

Lacuna 
(Gap) 

Descrição 

1 • Diferença entre a expectativa do cliente e a percepção da admi-
nistração. 

2 • Diferença entre a percepção da administração e as especifica-
ções da qualidade do serviço. 

3 
• Diferença entre as especificações da qualidade do serviço e o 

serviço realmente prestado. 

4 • Diferença entre o serviço prestado e o que é comunicado ao 
cliente sobre o serviço. 

5 • Diferença entre a expectativa e a percepção do cliente, sendo a 
resultante final em função dos outros quatro gaps. 

Quadro 7 - Lacunas entre a qualidade do serviço e os clientes de uma indústria 
Fonte: Parasuraman et al. (1988). 

 
Assim, o modelo avalia a discrepância entre a expectativa do cli-

ente em relação ao serviço, e a percepção do desempenho gerando cinco 
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lacunas (gaps) que impactam na percepção da qualidade dos serviços de 
uma empresa. 

Porém, para Buttle (1996), apesar de sua ampla aplicação e popu-
laridade, o modelo SERVQUAL tem sido alvo de críticas de ordem 
teórica e operacional. O modelo é baseado especialmente em um para-
digma de não confirmação (pior que o esperado, melhor que o espera-
do), em vez de atitude. Há pouca evidência de que os clientes avaliam a 
qualidade de um serviço em termos de lacunas de percepção e expecta-
tiva. O modelo focaliza o processo de entrega e não o serviço ofertado. 
As dimensões não são universais e há um elevado grau de intercorrela-
ção entre as cinco dimensões avaliadas. Quatro ou cinco itens não con-
seguem capturar a variabilidade dentro de cada dimensão. Duas aplica-
ções do instrumento podem gerar tédio e confusão aos respondentes. 

Corroborando com o exposto, Cronin e Taylor (1992, 1994) res-
saltam que o SERVQUAL é paradigmaticamente imperfeito devido à 
adoção de julgamentos errôneos no modelo de não confirmação. Para 
eles, a qualidade percebida é mais bem conceituada como atitude. O 
modelo hesita em definir a percepção da qualidade do serviço em termos 
de atitude. Parasuraman et al. (1988) já haviam declarado que a qualida-
de do serviço era similar em muitos aspectos a uma atitude.  

Assim, de acordo com Cronin e Taylor (1992, 1994), os pesqui-
sadores tentaram diferenciar a qualidade do serviço de satisfação do 
consumidor, mesmo usando o formato de não confirmação (pior que o 
esperado, melhor que o esperado) para medir a percepção da qualidade 
do serviço, o que não é coerente com a diferença expressa entre estes 
construtos na literatura sobre satisfação e atitude. Buttle (1996) ressalta 
nas conclusões de seus estudos que as críticas teóricas colocam em dú-
vida a validade do instrumento, necessitando de novas investigações. Os 
autores ainda levantam dúvidas com relação à utilidade e adequação do 
paradigma da não confirmação, sobre a dimensionalidade da qualidade 
do serviço e com relação à universalidade das cinco dimensões avalia-
das. 

Apesar das críticas, o modelo continua sendo utilizado em larga 
escala. Ressalta-se que foi uma das primeiras abordagens direcionadas 
para medir serviços. Seu conteúdo apresenta importantes atributos dire-
cionados para a qualidade do serviço. Apesar de procurar medir expecta-
tivas e percepções dos clientes, o modelo parece estar mais direcionado 
para avaliação de uma relação cliente-funcionários-empresa. 

Seguindo a mesma linha de pesquisa, Cronin e Taylor (1992) 
também fizeram investigações sobre medida e conceitualização da qua-
lidade em serviços. Assim, propuseram um modelo denominado SERV-
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PERF com o objetivo de medir a percepção dos clientes sobre um de-
terminado serviço. Os autores consideram a qualidade em serviço um 
construto abstrato e superficial sendo desta forma de difícil mensuração. 

Cronin e Taylor (1992, 1994) tecem diversas críticas ao modelo 
SERVQUAL, divergindo principalmente na questão de que a qualidade 
é conceituada pelo cliente mais como uma atitude sua em relação às 
dimensões da qualidade. Portanto, não deve ser medida por meio das 
diferenças entre expectativa e desempenho, mas como uma percepção 
do desempenho. Ressaltam também que, ao contrário da literatura do 
marketing, as medidas de qualidade de serviço baseadas apenas na per-
formance seriam válidas. 

O modelo SERVPERF proposto por Cronin e Taylor (1992) na 
verdade é uma alternativa ao modelo SERVQUAL, pois consideram que 
os 22 itens que representam as dimensões da qualidade do serviço estão 
bem fundamentados. Porém descartam a análise da expectativa dos cli-
entes, considerando apenas a percepção da performance. Desta forma, 
utilizaram em um trabalho empírico os 22 itens propostos por Parasura-
man et al. (1988) para testar as seguintes hipóteses:  

• Uma medida de qualidade em serviço SERVPERF não ponde-
rada é mais apropriada para a medição da qualidade em serviço que o 
instrumento SERVQUAL, SERVQUAL ponderado, ou SERVPERF 
ponderado; 

• Satisfação do cliente é um antecedente da qualidade percebida 
do serviço; 

• Satisfação do cliente tem um impacto significativo nas inten-
ções de recompra; e 

• Qualidade percebida do serviço tem um impacto significativo 
nas intenções de recompra de um cliente. 

Assim, Cronin e Taylor (1992) aplicaram um questionário com os 
22 itens, utilizando quatro amostras de quatro setores prestadores de 
serviços (bancos, controle de pragas, lavanderias e lanchonetes). Aos 
inquiridos apenas era solicitado informar a importância dada a cada 
item. Os questionários (com escala Likert de 7 pontos) incluíam ainda 
uma avaliação sobre a importância atribuída pelos respondentes a cada 
item, com vistas a obter uma ponderação. Também foi elaborado um 
questionário adicional com três questões avaliando os sentimentos a 
respeito da empresa fornecedora do serviço, a satisfação do cliente, a 
qualidade total do serviço e a intenção de recompra. 

A partir da coleta de dados, Cronin e Taylor (1992) utilizaram o 
teste estatístico qui-quadrado como prova de aderência das distribuições 
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empíricas de dados e o coeficiente de regressão linear dos dados. Assim, 
concluíram que o SERVPERF é mais sensível em retratar as variações 
de qualidade em relação às outras escalas testadas.  

No entender de Cronin e Taylor (1992) a relação de causalidade 
da qualidade em serviço é explicada pela literatura, a qual sugere que a 
satisfação do cliente é um antecedente à qualidade do serviço. Porém, 
através da técnica de modelagem de equações estruturais com variáveis 
latentes, concluíram que a qualidade de serviço conduz à satisfação do 
cliente, explicando desta forma a relação de causalidade entre qualidade 
de serviços e satisfação de clientes. A técnica de modelagem de equa-
ções estruturais é entendida por Klem (2002) como uma mistura de aná-
lise fatorial e análise de regressão, permitindo aos pesquisadores testar 
estruturas fatoriais de instrumentos de medida psicométrica. Porém, esta 
técnica estatística não cria uma medida tal como a TRI. 

Sobre a terceira e quarta hipóteses da pesquisa, o estudo revelou 
que a satisfação do cliente leva à intenção de compra para as quatro 
amostras dos quatro setores analisados, enquanto que a qualidade de 
serviço é a causa da intenção de compra para somente dois setores dos 
quatro analisados. 

Para Salomi et al. (2005), o exposto pode ser resumido da seguin-
te forma: 

a) Na ausência de experiência prévia com um fornecedor, so-
mente a expectativa inicial define o nível de qualidade perceptível; 

b) Experiências subseqüentes com o fornecedor conduzem a no-
vas não confirmações de expectativas, modificando o nível de qualidade 
perceptível do serviço; e 

c) O nível de qualidade perceptível do serviço redefinido modifi-
ca a intenção de recompra de um cliente. 

Assim, pode-se verificar que o modelo SERVPERF apresenta as 
seguintes características: é derivado do modelo SERVQUAL, eliminou 
a componente expectativa trabalhando somente com a percepção da 
performance na qualidade do serviço, utiliza uma escala Likert de 7 
pontos, não utiliza o gap do SERVQUAL e reduziu em 50% os itens 
devido à retirada dos itens referentes à expectativa. 

Analisando os dois modelos e, de acordo com a literatura, pode-
se dizer que o SERVQUAL e o SERVPERF são os dois modelos mais 
difundidos e aplicados na mensuração da qualidade em serviços. Porém, 
apesar das diversas pesquisas não se têm uma resposta de qual das duas 
escalas representa melhor a mensuração do serviço. Verifica-se que as 
questões pendentes da expectativa como determinante da qualidade 
percebida do serviço resultaram em um conflito entre dois paradigmas: o 
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paradigma da não confirmação (SERVQUAL), o qual compara as per-
cepções do serviço recebido com as expectativas, e o paradigma da per-
cepção (SERVPERF), que mantém apenas a percepção de qualidade do 
serviço para avaliação da performance.  

 
2.2.1.2 Abordagem de Martin Christopher 

 
Christopher (2007), além de apresentar estudos sobre avaliação 

de desempenho logístico, sugere uma abordagem voltada especificamen-
te para o controle e avaliação de desempenho no serviço ao cliente. O 
autor define serviço ao cliente como a oferta consistente de utilidade de 
tempo e lugar, tendo como função de elevar o valor de uso, implicando 
que o produto ganha mais valor aos olhos do cliente na medida em que o 
serviço adicionou valor ao produto em si, ou seja, o produto em si mais 
o pacote de serviço ofertado.  

Em seus estudos o autor identificou três aspectos sob os quais o 
serviço ao cliente poderia ser examinado: elementos da pré-transação, 
transação e pós-transação. Os elementos da pré-transação estão relacio-
nados às políticas ou aos programas corporativos. Os da transação são as 
variáveis diretamente envolvidas no desempenho da função de distribui-
ção física. E os elementos da pós-transação geralmente estão relaciona-
dos ao suporte ao produto em uso.  

Christopher (2007) entende que, se for necessário controlar o de-
sempenho do serviço ao cliente, então esse controle deve ser em relação 
a padrões pré-determinados. Ressalta que, para serem eficazes, esses 
padrões devem ser definidos pelos clientes. Isso requer pesquisas e estu-
dos para que se possa elaborar uma definição objetiva de serviço ao 
cliente para cada segmento de mercado. Indica algumas áreas nas quais 
os padrões são essenciais: 

• Ciclo do pedido; 
• Disponibilidade de estoque; 
• Restrições ao tamanho do pedido; 
• Facilidade para fazer o pedido; 
• Freqüência de entrega; 
• Confiabilidade da entrega; 
• Qualidade da documentação; 
• Procedimento para reclamações; 
• Pedidos entregues completos; 
• Suporte técnico; e 
• Informação sobre a situação do pedido. 
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O quadro 8 apresenta os aspectos sob os quais o desempenho no 
serviço ao cliente pode ser avaliado e as variáveis envolvidas. 

 
Elementos da pré-transação 

       Por exemplo: 
• Política formal de serviço ao cliente (É comunicada interna e externamen-

te? É compreendida? É específica e quantificada quando possível?) 
• Acessibilidade (É fácil entrar em contato e fazer negócio conosco? Há um 

único ponto de contato?) 
• Estrutura da organização (Há pronta estrutura de gerenciamento do serviço 

ao cliente? Que nível de controle ela tem sobre os processos e serviços?) 
• Flexibilidade do sistema (Podemos adaptar nossos sistemas de entrega de 

serviços às necessidades específicas dos clientes?) 
Elementos da transação 

Por exemplo: 
• Ciclo do pedido (Qual é o intervalo de tempo entre o pedido e a entrega? 

Qual a confiabilidade/variação?) 
• Disponibilidade de estoque (Qual é a porcentagem da demanda atendida 

para cada item do estoque?) 
• Taxa de atendimento do pedido (Qual é a proporção de pedidos comple-

tamente atendidos no tempo de espera declarado?) 
• Informações sobre a situação do pedido (Quanto tempo leva para se res-

ponder a uma pergunta com a informação requerida? Informamos os clien-
tes sobre problemas ou eles entram em contato conosco?) 

Elementos da pós-transação 
Por exemplo: 

• Disponibilidade de peças de reposição (Quais são os níveis de estoque das 
peças de reposição?) 

• Tempo de atendimento de chamada (Quanto tempo o técnico leva para 
chegar ao local e qual é o “índice de conserto na primeira chamada”?) 

• Acompanhamento/garantia (Podemos identificar a localização de cada 
produto depois de comprado? Podemos manter/estender a garantia para os 
níveis esperados pelos clientes?) 

• Queixas e reclamações do cliente (Quão prontamente lidamos com as 
reclamações e devoluções? Medimos a satisfação do cliente com nossa 
resposta?) 

Quadro 8 - Os componentes do serviço ao cliente 
Fonte: Adaptado de Christopher (2007). 

 
Na concepção de Christopher (2007), o ideal é que as empresas 

possam estabelecer padrões e monitorar o desempenho por meio de uma 
série de medidas de serviço ao cliente. O autor sugere para os compo-
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nentes do serviço ao cliente as seguintes medidas para indicadores de 
performance, conforme apresentadas no quadro 9. 

 
Pré-transação 

• Disponibilidade de estoque 
• Metas para a data de entrega 
• Tempos de resposta às perguntas 

Transação 
• Índice de atendimento dos pedidos 
• Entrega no prazo 
• Pedidos em atraso 
• Atrasos na remessa 
• Substituições de produto 

Pós-transação 
• Índice de conserto na primeira chamada 
• Queixas do cliente 
• Devoluções/reclamações 
• Erros na fatura 
• Disponibilidade de peças de reposição 

Quadro 9 - Medidas de serviço ao cliente 
Fonte: Adaptado de Christopher (2007). 

 
Não basta medir e controlar o desempenho interno, as medidas 

devem ser comparadas; para tanto sugere a utilização do benchmarking 
(CHRISTOPHER, 2007). Sendo assim, um processo contínuo de medi-
ção dos serviços faz-se necessário, porém deve haver uma comparação 
dos resultados com os principais concorrentes ou as melhores práticas. 
Taboada Rodrigues (2007) corrobora com o exposto afirmando que 
avaliar não é só medir, tem que haver comparação para determinar pa-
drões de referência, isso só pode ser obtido através do benchmarking. 

Christopher (2007) lança dúvidas com relação às métricas a se-
rem utilizadas na avaliação do desempenho. Nesse sentido alerta que o 
avaliador final é o cliente, ou seja, acima de tudo está a percepção do 
cliente. Não basta comparar desempenho somente com concorrentes 
imediatos, mas também com os melhores da categoria. E por último 
pensa que não só os resultados devem ser medidos e comparados, mas 
também o processo que gera esses resultados. Para o autor, essas idéias 
compõem o núcleo do que ele chama de benchmarking competitivo. 

Christopher (2007) considera que não existem dois clientes exa-
tamente iguais em termos de requisitos de serviço. Pode-se dividir em 
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grupos ou segmentos, caracterizados por ampla semelhança de necessi-
dades de serviço. O gestor necessita saber quais são os requisitos do 
serviço que diferenciam os clientes. Para tanto sugere uma pesquisa de 
marketing para entender essa segmentação. Reforça o autor que causa 
surpresa constatar que pouca pesquisa é conduzida nessa área vital. 

Uma pesquisa poderia ser realizada partindo do princípio de que 
o serviço ao cliente é baseado na percepção do cliente. Independente das 
medidas internas formais sobre desempenho do serviço, a realidade é 
que se lida com as percepções do cliente. Para desenvolver um método 
de segmentação de serviço Christopher (2007) sugere um processo se-
guido de três etapas: 

• Identificar os principais componentes do serviço ao cliente, na 
visão dos próprios clientes; 

• Estabelecer a importância relativa desses serviços para os cli-
entes; e 

• Identificar agrupamentos de clientes de acordo com a seme-
lhança de preferência de serviços. 

Christopher (1983), em seu artigo, apresenta, conforme a figura 
13, uma série de itens, os quais devem ser considerados quando se avali-
am os serviços relacionados aos processos logísticos.  

 

 
Figura 13 - Alguns itens do serviço ao cliente 
Fonte: Christopher (1983). 
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Em resumo, a abordagem de Christopher (2007) considera que o 
serviço ao cliente pode ser examinado sob três aspectos: elementos da 
pré-transação, transação e elementos da pós-transação. Para tanto são 
apresentadas medidas para avaliar o desempenho interno do serviço ao 
cliente dentro desses três aspectos. Considera que o resultado da avalia-
ção só possui valor se comparado com as melhores práticas, para isso 
sugere a utilização do benchmarking. O autor também indica este méto-
do para pesquisas, buscando identificar a percepção do cliente sobre o 
serviço logístico. Nesse sentido, Christopher (1983) apresenta uma série 
de itens, os quais considera importantes quando se deseja avaliar o ser-
viço ao cliente numa perspectiva do cliente. O objetivo seria a utilização 
desses atributos para formular pesquisas com vistas à segmentação de 
mercados. 

 
2.2.1.3 Abordagem de Bowersox e Closs 

 
Bowersox e Closs (2007) apregoam que a capacidade logística 

das organizações tem assumido grande importância no processo de man-
ter a satisfação dos clientes, e como consequência aumentar a lucrativi-
dade do negócio. Para os autores, existe uma dificuldade em quantificar 
a qualidade do serviço prestado. Na concepção de Bowersox e Clos 
(2007), é imprescindível entender por completo as necessidades dos 
clientes, as quais precisam ser atendidas para o estabelecimento da estra-
tégia logística. A abordagem dos autores sobre serviço ao cliente é atra-
vés do marketing centrado no cliente, pois o serviço ao cliente represen-
ta o papel da logística no cumprimento do conceito de marketing.  

Nessa linha de pensamento, os autores sugerem que um programa 
de serviço ao cliente precisa identificar e priorizar todas as atividades 
exigidas para satisfazer às exigências logísticas de clientes, tão bem, ou 
melhor, que os competidores, identificando padrões claros de desempe-
nho para cada uma das atividades e medidas relativas a esses padrões. 
Para os autores, os atributos de disponibilidade, desempenho operacio-
nal e confiabilidade do serviço, são fundamentais no serviço básico ao 
cliente, bem como para atendimento do pedido perfeito. Sendo assim, o 
serviço ao cliente poderia ser dividido em serviço básico e serviço de 
valor agregado, em que o serviço básico seria composto por esses três 
atributos, considerados da seguinte forma: 

1) Disponibilidade – se refere à capacidade de ter estoque quan-
do o produto é desejado pelo cliente, sendo medida pela frequência de 
stockout, termo utilizado em logística para designar falta de estoque, 
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pedidos entregues por completo e percentual entregue do total enco-
mendado; 

2) Desempenho operacional – abrange a idéia de entrega pontual, 
ou seja, consistência do tempo de ciclo, flexibilidade operacional e re-
cuperação de falhas; e 

3) Confiabilidade – habilidade em cumprir o nível de serviço 
combinado. 

Três tipos de fatores são importantes na avaliação do serviço ao 
cliente, conforme descritos no quadro 10. 

 
Fatores na avaliação do serviço ao cliente 

Variáveis de mensuração 
• Vendas 
• Pedidos 
• Devoluções 
• Pedidos pendentes 
• Faltas de estoque 
• Pedidos cancelados 
• Linhas canceladas 
• Recuperação de pedidos pendentes 
• Antigüidade dos pedidos pendentes 
• Entregas incompletas 
• Reclamações por danos 
• Quantidade de entregas urgentes 

Unidades de mensuração 
• Caixas 
• Unidades 
• Linhas 
• Peso 
• Valor monetário 
• Dúzias 
• Caixas quebradas 
• Galões 

Bases de mensuração 
• Nível geral do sistema 
• Nível da área de vendas 
• Nível do grupo de produtos 
• Nível da marca 
• Nível de pedido 
• Nível de cliente 

Quadro 10 - Fatores na avaliação do serviço ao cliente 
Fonte: Adaptado de Bowersox e Closs (2007). 
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Os serviços de valor agregado, diferentes dos básicos, seriam de-
senvolvidos para clientes específicos, adequando-se a cada caso, como 
sistemas de ressuprimento contínuo, estoque gerenciado pelo fornece-
dor, entre outros. Os autores não citam nenhuma medida específica para 
avaliar estes serviços. 

A condição básica para alcançar a qualidade em logística é a ava-
liação constante, disponibilidade de estoque e o desempenho operacio-
nal, os quais são essenciais aos olhos dos clientes, porém, um desempe-
nho de alto nível só pode ser mantido por meio da apuração precisa de 
erros e acertos.  

Bowersox e Closs (2007) concluem o pensamento reforçando a 
necessidade da definição, por parte da empresa, do serviço básico que 
será fornecido em termos de disponibilidade, desempenho operacional e 
confiabilidade para todos os clientes. Para isso devem entender as ex-
pectativas dos clientes com vistas ao atendimento do pedido perfeito. 
Quanto aos serviços de valor agregado, os quais são serviços ou ativida-
des diferenciadas por cliente, os autores concluem que os mesmos são 
fáceis de expor e difíceis de generalizar. Isto se deve ao fato de serem 
projetados para satisfazer às necessidades de clientes específicos, ou 
seja, são exclusivos. 

  
2.2.1.4 Abordagem de Emerson e Grimm 

 
Emerson e Grimm (1996) realizam uma abordagem sobre serviço 

ao cliente partindo dos estudos de Mentzer et al. (1989), os quais, se-
gundo os autores, têm respondido a esta lacuna na literatura, fornecendo 
um quadro global de serviço ao cliente, que define as diferenças entre a 
integração dos serviços de logística e marketing. Mentzer et al. (1989) 
desenvolveram três dimensões para os serviços de logística: disponibili-
dade, oportunidade e qualidade de entrega, e ainda sugerem que preço, 
produto de qualidade, serviço de apoio às vendas e suporte de garantia, 
são possíveis dimensões do serviço de marketing.  

Mentzer et al. (1989) incluem no seu modelo integrado de serviço 
ao cliente a logística e o marketing, baseados em um ranking dos fatores 
importantes para a decisão de compra. A classificação para os serviços 
de logística ou marketing é baseada na utilidade do serviço prestado ao 
cliente. A figura 14 apresenta o modelo proposto pelos autores. 

Mentzer et al. (1989) colocam que as atividades de marketing do 
serviço ao cliente são as de fora do contexto do ciclo do pedido, incluin-
do o preço, qualidade do produto, garantias, suporte e vendas. Para a 
logística as dimensões sugeridas incluem disponibilidade do produto ou 
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serviço, prazos de entrega e qualidade do fornecimento. O modelo suge-
rido fornece uma logística e marketing integrados para o atendimento ao 
cliente.  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Serviços e 
atividades da 
distribuição 
física (SDF) 

Outros 
componentes 
do serviço ao 

cliente 

Serviço ao 
cliente 

Dimensão(1)...Indicador(es) 
Dimensão(2)...Indicador(es) 
Dimensão(n)...Indicador(es) 

Indicador(es)...Dimensão(1) 
Indicador(es)...Dimensão(2) 
Indicador(es)...Dimensão(n) 

Percepção do 
cliente sobre 
desempenho 

do SDF 

Expectativa 
 
        

Satisfação 

Atividade de 
domínio do 
vendedor 

Reação por 
parte do 
cliente 

Percepção do 
cliente sobre os 
componentes do 
serviço ao cliente 

Indicadores1 
• Percentagem de unidades 

preenchidas 
• Percentagem de linhas de 

pedidos 100% 
preenchidas 

• Percentagem de pedidos 
100% preenchidos 

 

Indicadores2 
• Média de tempo de ciclo do 

pedido 
• Desvio padrão do tempo de 

ciclo do pedido 
• Percentagem de unidades 

recebidas no período de 
tempo especificado 

Indicadores3 
• Percentagem de unidades 

recebidas em condições 
aceitáveis 

• Percentagem de unidades 
corretas (sem defeitos) 

• Percentagem de unidades na 
quantidade correta 

 
Figura 14 - Modelo conceitual de serviço ao cliente/satisfação 
Fonte: Adaptado de Mentzer et al. (1989). 

 
Emerson e Grimm (1996) distinguem a logística do marketing. 

Para os autores, as atividades logísticas estão restritas as que ocorrem 
durante o ciclo do pedido, desde a colocação do pedido até a entrega. 
Por outro lado, as atividades de marketing no serviço ao cliente são 
aquelas que estão fora do contexto do ciclo do pedido, ligadas à quali-
dade do produto, suporte ao produto, política de preços e garantia. 

Assim, baseados nos estudos de Mentzer et al. (1989), Emerson e 
Grimm (1996) propõem a adição de uma quarta dimensão para a logísti-
ca: a comunicação, definida como a troca de informações na hora certa 
entre o fornecedor e o cliente. A informação é essencial para eficácia e 
eficiência das operações. O modelo adaptado de Mentzer et al. (1989) 
pode ser visualizado na figura 15. 
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Serviços e 
atividades da 
distribuição 
física (SDF) 

Serviços e 
atividades de 

marketing 

Serviço ao 
cliente 

Disponibilidade............indicadores 
Pontualidade...............indicadores 
Qualidade da entrega...indicadores 
Comunicação...............indicadores 

Indicadores...disponibilidade 
Indicadores...pontualidade 
Indicadores...qualidade da entrega 
Indicadores...comunicação 

Percepção do 
cliente sobre 
desempenho 

do SDF 

Expectativa 
 
       Satisfação 

Atividade de 
domínio do 
vendedor 

Reação por 
parte do 
cliente 

Percepção do 
cliente sobre os 
componentes 
do serviço ao 

cliente 

Qualidade do produto...indicadores 
Suporte ao produto.......indicadores 
Política de preços.........indicadores 
Garantia........................indicadores 

Indicadores......qualidade do produto 
Indicadores.......suporte ao produto 
Indicadores.......política de preços 
Indicadores.......garantia. 

 
Figura 15 - Modelo de serviço ao cliente 
Fonte: Emerson e Grimm (1996). 

 
O estudo realizado pelos autores sobre a percepção da logística e 

marketing no serviço ao cliente foi investigado a partir da perspectiva do 
cliente. Os dados foram coletados a partir de uma amostra aleatória de 
230 clientes de uma empresa, através da aplicação de um questionário. 
Foi utilizada a análise fatorial e o coeficiente alfa de Cronbach para 
testar a confiabilidade do modelo de medidas. 

Os autores entendem que a interface entre a logística e o marke-
ting é fundamental para a prestação do serviço ao cliente, porém para 
atingir melhores níveis de serviço deve haver uma coordenação inter-
funcional entre as atribuições da logística e do marketing. As dimensões 
do serviço ao cliente são testadas em uma amostra de clientes de um 
fornecedor. A pesquisa foi realizada partindo da percepção do cliente. O 
quadro 11 apresenta as dimensões consideradas no serviço ao cliente 
pelos autores, assim como medidas de desempenho. 
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Medida 
Logística 
Disponibilidade 
• Taxa de preenchimento (percentagem de pedidos preenchidos por completo) 
• Mínimo de pedidos pendentes 
• Precisão dos pedidos expedidos 
Pontualidade 
• Consistência do tempo do ciclo do pedido 
• Média do tempo do ciclo do pedido 
• Produtos entregues na data prometida 
Qualidade da entrega 
• Condições físicas dos bens na entrega 
• Produtos aceitos corretamente 
• Fidelidade (qualidade) das transportadoras 
• Cooperação do motorista na entrega 
Comunicação 
• Informação da data prevista para entrega na realização do pedido 
• Informação sobre disponibilidade de estoque na realização do pedido 
• Fornecimento de informações antecipadas sobre atrasos ou cancelamentos 
Marketing 
Qualidade dos produtos 
• Produto atende às especificações dadas pelo fabricante 
• Qualidade geral do produto 
• Baixo número de defeitos no produto 
Suporte ao produto 
• Competência do vendedor 
• Confiabilidade das informações fornecidas pelo representante de vendas 
• Conhecimentos técnicos do representante de vendas 
• Integridade dos representantes de atendimento ao cliente 
• Confiabilidade das informações fornecidas pelos representantes de atendimento 

ao cliente 
• Conhecimentos técnicos dos representantes de atendimento ao cliente 
• Competência dos representantes de atendimento ao cliente 
Política de preços 
• Adequação de descontos no período 
• Condições de venda 
• Disponibilidade de prorrogação do prazo 
Garantia 
• Empresa foi atrás do produto 
• Política de retorno do fornecedor 
• Ação sobre as reclamações 
• Responsividade para com os problemas no produto 

Quadro 11 - Medidas da logística e do marketing no serviço ao cliente 
Fonte: Adaptado de Emerson e Grimm (1996). 
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Como pode-se observar, Emerson e Grim (1996) apresentam di-
versas medidas para mensurar o desempenho do serviço ao cliente. O 
estudo dividiu o serviço ao cliente em duas funções: logística e marke-
ting. Em relação à função logística, são apresentadas medidas de desem-
penho para as dimensões: disponibilidade, pontualidade, qualidade da 
entrega e comunicação. O marketing apresenta medidas para as seguin-
tes dimensões: qualidade dos produtos, suporte ao produto, política de 
preços e garantia. Os autores sugerem novos estudos para verificar se 
atualmente existe uma dimensão global que possa ser incluída no servi-
ço ao cliente. 

 
2.2.1.5 Abordagem de Sharma e Lambert 

 
Na concepção de Sharma e Lambert (1995), o serviço ao cliente 

pode representar a melhor oportunidade para uma empresa obter vanta-
gem competitiva sustentável no mercado que atua. Ressaltam que o 
serviço ao cliente não tem recebido a devida atenção por parte dos for-
necedores. Seus estudos sugerem que os clientes possuem diferentes 
necessidades no serviço ao cliente propondo desta forma a segmentação 
de mercados como estratégia. Ressaltam a importância do serviço ao 
cliente como estratégia competitiva. Apesar de os autores direcionarem 
sua pesquisa para a segmentação de mercados, diversos itens relaciona-
dos com a logística no serviço ao cliente são apresentados. 

Sharma e Lambert (1994) dividem a segmentação em dois gru-
pos, um de identificação/acesso e outro de necessidades/benefícios. A 
primeira seria mais fácil de obter as informações, que de certo modo são 
públicas e de implementação. A orientação por necessidade/benefícios 
baseia-se nas necessidades subjacentes e benefícios procurados pelo 
comprador, assim o agrupamento se daria de acordo como as expectati-
vas dos clientes com relação a determinado produto ou serviço. Ressal-
tam a importância de se associarem variáveis demográficas a cada seg-
mento. Os autores sugerem um modelo de segmentação baseado no 
serviço ao cliente, conforme figura 16. 
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Continua 
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características 

comuns 

 
Figura 16 - Modelo para segmentação de mercados baseada no serviço ao clien-
te 
Fonte: Sharma e Lambert (1994). 
 

Para identificar os atributos do serviço ao cliente Sharma e Lam-
bert (1994) sugerem o estudo de pesquisas já realizadas e entrevistas 
com clientes. O quadro 12 apresenta exemplos de medidas no serviço ao 
cliente utilizada pelos autores na pesquisa. 

 
Medidas no serviço ao cliente 

• A informação é fornecida quando o pedido é colocado: projeção da data 
de embarque, disponibilidade de estoque e projeção da data de entrega;  
• Precisão no preenchimento das encomendas (produto fornecido correta-
mente); 
• Consistência no tempo de produção (fornecedor abastece frequentemente 
na data de entrega prometida); 
• Carga sem danificações; 
• Capacidade para agilizar despachos de emergência de maneira rápida e 
responsiva; 
• Disponibilidade de informações sobre o status das encomendas; 
• Alta taxa de preenchimento (percentagem de ordem inicial incluído na 
expedição); 
• Disposição do fornecedor em atender prontamente a encomendas de itens 
fora de estoque; 
• Cumprimento da promessa do tempo de produção (do pedido submetido 
para entrega); 
• Identificação adequada / etiquetagem do conteúdo dos volumes; 
• Fornecedor absorve o custo do transporte e movimentação; 
• Fornecedor absorve custo dos fretes expedidos e de movimentação; 
• Disponibilidade adequada (capacidade de produção) de produtos recente-
mente introduzidos; 
• Baixa ou nenhuma condição exigida para pedido mínimo; 
• Serviço de suporte quando o vendedor não está disponível; 
• Frequência de entregas (habilidade do fornecedor para consolidar enco-
mendas); 
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Conclusão  
Medidas no serviço ao cliente 

• Ligação computador-computador na entrada de pedidos; 
• Paletização e aproveitamento das cargas são tratados com habilidade e 
eficiência;  
• Capacidade do fornecedor para mudar datas de entrega solicitadas para 
produtos personalizados; 
• Código de barras nos produtos; 
• Pedido processado por funcionário da área de localização do cliente; 
• Capacidade do fornecedor para satisfazer às necessidades específicas ou 
únicas no serviço ao cliente; 
• Assistência do fornecedor no caso de perdas/prejuízos no manuseio da 
transportadora; 
• Subsídios no frete de aquisição para coleta de encomendas em armazéns 
do fornecedor; 
• Disponibilidade de encomendas adicionais; 
• Capacidade para selecionar as transportadoras que entregam os produtos; 
• Documentação de proteção da temperatura durante a rota do fornecedor; 
• O armazém do fornecedor está localizado nos arredores do cliente; 
• Existência de disque 0800 grátis para solicitar encomendas; 
• Disposição do fornecedor para fazer estoques de produtos customizados 
para pedidos regulares do cliente; 

 
Quadro 12 - Medidas no serviço ao cliente 
Fonte: Sharma e Lambert (1994) 

 
Conhecidos os elementos do serviço ao cliente deve-se realizar a 

pesquisa com clientes no sentido de verificar a importância que cada um 
dá aos atributos no momento de selecionar um fornecedor. Posterior-
mente, devem-se analisar os dados para determinar as dimensões do 
serviço ao cliente. O passo seguinte é formar grupos de clientes com 
necessidades similares, e por último identificar características organiza-
cionais semelhantes nos segmentos utilizando variáveis demográficas ou 
relacionadas com a logística. 

Os autores realizaram uma pesquisa com 246 clientes de um 
segmento de alta tecnologia da indústria, os quais foram convidados a 
avaliar 48 atributos no serviço ao cliente e citar quais deles consideram 
mais importantes no momento de selecionar um fornecedor de produtos. 
A pesquisa realmente encontrou diferentes necessidades no serviço ao 
cliente quando comparados os segmentos.  

O estudo identificou dois segmentos (A e B) de mercados com di-
ferentes necessidades. O segmento A (128 empresas) considerou o ser-
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viço ao cliente como importante no momento de escolher um fornece-
dor. O segmento B (118 empresas) por sua vez, não considera o serviço 
ao cliente importante no momento de escolher um fornecedor. Os dois 
grupos também diferiram na importância dada aos elementos do mix de 
marketing (produto, preço e promoção). Também verificaram que o 
segmento é dominado por duas empresas X e Y. Sendo o segmento A 
dominado pela empresa X.  

Os autores concluíram que o serviço ao cliente em empresas ma-
duras é bem compreendido. O estudo enfatiza a necessidade de segmen-
tação nas indústrias de mercados emergentes tendo por base o serviço ao 
cliente. O método de segmentação deve ser baseado nas necessidades, e 
que os segmentos sejam perfeitamente identificáveis. A pesquisa utili-
zou as técnicas de análise fatorial e análise discriminante para identificar 
as dimensões do serviço ao cliente e os segmentos. O importante desse 
artigo, para o estudo em questão, foram as variáveis logísticas apresen-
tadas no serviço ao cliente, as quais podem ser úteis para avaliar desem-
penho logístico no serviço ao cliente. 

 
2.2.1.6 Abordagem de Maria Fernanda Hiijar 
 

Partindo dos estudos de Christopher, Hiijar (2000) desenvolveu 
pesquisas com relação à segmentação como forma de diferenciação dos 
serviços logísticos. A autora ressalta a importância da qualidade do ser-
viço oferecido como forma de atender às expectativas dos clientes, e que 
estas expectativas podem variar de um cliente para outro. A segmenta-
ção de mercado surge como forma de aumentar a efetividade dos servi-
ços oferecidos, direcionando os recursos de forma adequada, sugerindo 
a segmentação de serviços a partir das expectativas dos clientes.  

Hijjar (2001) propôs um diagnóstico externo do sistema logístico 
utilizando pesquisas de serviço ao cliente para identificar oportunidades 
de melhoria. Considera o nível de serviço logístico uma das variáveis do 
mix de marketing, a qual se refere ao “P” de praça, que, ao lado de pro-
duto, preço e promoção, formam as quatro variáveis controláveis utili-
zadas na definição da estratégia de mercado da empresa. Sendo os níveis 
de serviço um dos alvos do planejamento logístico, fica clara a impor-
tância de monitorá-lo constantemente. 

A autora ressalta que a existência de indicadores de desempenho 
interno é de alta importância para o gerenciamento e controle das ativi-
dades logísticas. Porém, é importante atentar para o fato de que os indi-
cadores internos devem coexistir, assim como os indicadores externos 
medidos a partir de percepções de fora da empresa, ou seja, as percep-
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ções dos clientes. Os principais motivos para se obter informações a 
partir do cliente são: identificar os reais níveis de satisfação dos clientes 
e minimizar as lacunas de percepção entre empresa e cliente. 

Hijjar (2001) alerta para o fato de que a medição do serviço ao 
cliente pode gerar resultados diferentes dependendo de como é feita a 
coleta de dados e principalmente a origem das informações. Essas lacu-
nas podem ser melhor visualizadas na figura 17. 
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Serviço 
Planejado 

Serviço 
Executado 

Serviço 
Percebido 
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Lacuna III 

Lacuna II Lacuna I 

 
Figura 17 - Lacunas de percepção do serviço ao cliente 
Fonte: Adaptado de Hijjar (2001). 

 
A figura 17 apresenta as principais lacunas (diferenças) que po-

dem ser encontradas quando se comparam as medições realizadas no 
ambiente da empresa com as medições realizadas sob a ótica do cliente, 
no que diz respeito ao serviço logístico prestado. As lacunas apresenta-
das são causadas pela ausência ou inadequação de pesquisas com clien-
tes. Observa-se que nas três lacunas I, II e II, têm pelo menos uma de 
suas origens no lado dos clientes. 

Em estudos posteriores Hijjar et al. (2005) apresentam o grupo de 
métricas no serviço ao cliente, resultado de um levantamento realizado 
sobre uma série de autores que abordam a mensuração da performance 
no serviço ao cliente, estabelecendo indicadores importantes a serem 
monitorados. O quadro 13 apresenta as dimensões do serviço ao cliente 
e seus respectivos indicadores utilizados. 
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Continua 

 
Dimensão Exemplos de indicadores/medidas do serviço ao cliente 

Disponibili-
dade 

• Frequencia de falta de estoque por item (Bowersox e 
Closs, 2001); 

• Percentagem de pedidos completos (Mentzer et al. apud 
Emerson e Grimm, 1996; Bowersox e Closs, 2001); 

• Precisão dos pedidos enviados (Lambert e Harrington apud 
Emerson e Grimm, 1989); 

• Percentagem dos itens fora de estoque/total de itens esto-
cados (Bowersox et al, 1986); 

• Número de pedidos com um ou mais itens fora de estoque 
(Bowersox et al., 1986); 

• Número médio de itens fora de estoque por pedido (Bo-
wersox et al., 1986); e 

• Tempo de espera para recebimento de pendências (Fleury 
e Lavalle, 1997). 

Velocidade 
do ciclo do 
pedido 

• Tempo do ciclo do pedido (Mentzer et al. apud Emerson e 
Grimm, 1996; Fleury e Lavalle, 1997); 

• Tempo médio decorrido em cada atividade envolvida no 
ciclo do pedido (Bowersox et al., 1986); e 

• Variância do tempo médio decorrido em cada atividade do 
ciclo do pedido (Bowersox et al., 1986). 

Consistência 
do prazo de 
entrega 

• Consistência do ciclo do pedido (Mentzer et al. apud E-
merson e Grimm, 1996); e 

• Tempo de atraso médio (Fleury e Lavalle, 1997). 
Flexibilidade 
do sistema 
de distribui-
ção 

• Esforço para alterar pedidos e habilidade da empresa em 
atender a solicitações (Bowersox et al., 1986); e 

• Percentagem de solicitações por condições especiais de 
entregas atendidas (Fleury e Lavalle, 1997). 

 
Recuperação 
de falhas 

• Nº de pedidos com problemas (Bowersox et al., 1986); 
• Percentagem de pedidos que resultam em reclamação 

(Bowersox et al., 1986; Fleury e Lavalle, 1997); 
• Custo incorrido para correção de problemas (Bowersox et 

al., 1986); 
• Ação tomada para resolução do problema (Bowersox et 

al., 1986); 
• Motivos de reclamação (Fleury e Lavalle, 1997); e 
• Tempo para resolução de problemas (Fleury e Lavalle, 

1997). 
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Conclusão 

Continua 

 
Dimensão Exemplos de indicadores/medidas do serviço ao cliente 

Sistema de 
informação 
de apoio 

• Informação da data de entrega projetada no momento da 
colocação do pedido (Mentzer et al. apud Emerson e 
Grimm, 1996); 

• Informação antecipada de cancelamento ou atraso (Fleury 
e Lavalle, 1997); 

• Fornecimento da informação sobre disponibilidade no 
momento da colocação do pedido (Emerson e Grimm, 
1996); 

• Qualidade do atendimento (pedido facilitado, confirmação 
ágil, cordialidade, presteza) (Fleury e Lavalle, 1997); 

• Percentagem das solicitações de informação de status 
atendidas (Fleury e Lavalle, 1997); 

• Precisão no faturamento e documentação (Frazelle, 2001); 
e 

• Tempo de demora em fornecer informação sobre status 
dos pedidos (Fleury e Lavalle, 1997). 

Suporte ao 
produto 

• Percentagem das solicitações de informações sobre produ-
tos atendidas (Fleury e Lavalle, 1997); e 

• Tempo de demora em fornecer informação sobre produtos 
(Fleury e Lavalle, 1997). 

Qualidade 
na entrega 

• Percentagem de itens corretos em um pedido (Bowersox et 
al., 1996; Fleury e Lavalle, 1997); 

• Envio de pedidos para o local errado (Bowersox et al., 
1996); 

• Integridade da mercadoria (Coyle et al apud Collins et al., 
2001); 

• Correção da embalagem (Frazelle, 2001); 
• Cooperação do motorista na entrega (Emerson e Grimm, 

1996); 
• Cordialidade, presteza na entrega (Fleury e Lavalle, 1997); 

e 
• Fidelidade (qualidade) das transportadoras (Cooper et al. 

apud Emerson e Grimm, 1996). 
Global • Pedido perfeito (Frazelle, 2001). 

Quadro 13 - Indicadores de desempenho logístico para as dimensões do serviço 
ao cliente 
Fonte: Hijjar et al. (2005). 
 

Hijjar (2000) também sugere a utilização de técnicas estatística 
para a avaliação do serviço ao cliente, tais como: Análise fatorial, clus-
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ter analysis e análise discriminante. Seus estudos apresentam diversas 
medidas para mensurar o desempenho no serviço ao cliente baseada em 
estudos de outros pesquisadores. A autora também propõe a utilização 
de pesquisas com clientes para segmentar mercados. Reforça a impor-
tância das pesquisas para conhecer a perspectiva do cliente em relação 
ao serviço prestado, mas ressalta que os indicadores internos de desem-
penho devem coexistir com os indicadores externos. 

 
2.2.1.7 Abordagem de Davis e Morris 
 

Os estudos de Davis e Morris (1992) investigam a função do ser-
viço ao cliente em empresas industriais. Para os autores, a atenção dedi-
cada no serviço ao cliente é o reflexo de uma maior tendência para rede-
finir a natureza fundamental das relações fornecedor-comprador nos 
mercados industriais. Acreditam que as atividades do serviço ao cliente 
podem ser fundamentais para a manutenção dessas relações. Porém, os 
autores sustentam que existem dificuldades em determinar como o ser-
viço ao cliente pode ser definido e medido. Isso se deve à elevada com-
plexidade das expectativas e necessidades de serviço exigidas pelos 
clientes. Expressam que o serviço ao cliente é um conceito multidimen-
sional resistindo a uma definição mais precisa.  

Desta forma, os autores apresentaram um estudo abordando as 
formas de como o serviço ao cliente estava sendo definido, medido e 
gerenciado, levando em conta os descritores organizacionais sobre a 
mensuração do serviço ao cliente e do desempenho da empresa. A figura 
18 apresenta o modelo das cinco variáveis utilizadas no estudo. 

 

Descritores 
organizacionais 

A função do serviço 
ao cliente 

- Definição de 
serviço ao cliente 
 
- Mensuração do 
serviço ao cliente 
 
- Gestão da função 
de serviço 
 

Desempenho 
organizacional 

 
Figura 18 – Modelo de variáveis utilizadas no estudo 
Fonte: Davis e Morris (1992). 
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Continua 

Davis e Morris (1992) esclarecem que uma medição confiável é 
fundamental para estabelecer padrões de desempenho e análise de des-
vios nos padrões. As empresas devem identificar unidades de medida e 
padrões quantitativos de desempenho para cada elemento do serviço 
prestado. Por outro lado, os dados devem ser colhidos tanto no âmbito 
interno quanto externo (clientes). 

Um questionário foi concebido para analisar as percepções dos 
gestores em cada uma das cinco áreas. Na definição de serviço ao clien-
te foram utilizadas perguntas abertas. Para observar a importância per-
cebida foram apresentadas 27 atividades relacionadas com o serviço ao 
cliente. Os respondentes indicaram a importância dada a cada uma des-
sas atividades. Também procuraram verificar se os respondentes coleta-
vam dados, com qual frequência, se padrões de desempenho foram 
quantificados em cada área e o grau de dependência em relação a cada 
uma das cinco fontes. Foram enviados 412 questionários para empresas 
industriais, sendo que deste total retornaram 90 questionários.  

A tabela 1 demonstra a importância percebida em cada item e sua 
classificação assim como a ênfase atual e sua classificação. Podem-se 
notar semelhanças entre os itens considerados importantes e aqueles que 
realmente são enfatizados. 

 
Tabela 1 – Importância percebida e atual ênfase dada a 27 aspectos do 

serviço ao cliente 

Aspectos do serviço ao cliente 
Médias das avaliações 

Importância 
percebida 

Classi-
ficação 

Ênfase 
atual 

Classi-
ficação 

- Capacidade de dar resposta às 
exigências do cliente 

- Precisão na entrega 
- Notificação ao cliente sobre 

problemas 
- Conhecimento do funcionário 

sobre o produto 
- Precisão no faturamento 
- Etiqueta no telefone 
- Acompanhamento da satisfa-

ção do cliente 
- Responsividade para aconte-

cimentos não planejados 
- Capacidade para agilizar as 

entregas 
 

 
4.833 
4.573 

 
4.544 

 
4.378 
4.344 
4.326 

 
4.278 

 
4.278 

 
4.270 

 

 
01 
02 
 

03 
 

04 
05 
06 
 

07 
 

08 
 

09 

 
4.522 
4.140 

 
4.100 

 
3.977 
4.022 
3.820 

 
3.697 

 
3.798 

 
4.034 

 
01 
02 
 

03 
 

07 
05 
08 
 

10 
 

09 
 

04 
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Conclusão      

Aspectos do serviço ao cliente 
Médias das avaliações 

Importância 
percebida 

Classi-
ficação 

Ênfase 
atual 

Classi-
ficação 

 
- Monitoramento das reclama-

ções dos clientes 
- Fornecimento de informações 

sobre o status do pedido 
- Tempo do ciclo do pedido 
- Facilidades apresentadas aos 

clientes 
- Situação do pedido no crono-

grama de produção 
- Formalidades na programação 

da produção 
- Prevenção para falta de esto-

ques 
- Controle físico do inventário 
- Lead times regular (adequado, 

sistemático) 
- Conveniência do pedido 
- Apresentação dos empregados 

aos clientes 
- Variabilidade da entrega 
- Treinamento dos clientes 

sobre o produto 
- Instalação do produto 
- Precisão na previsão do pedi-

do 
- Localização do produto no 

retorno 
- Programa de garantia abran-

gente 
- Substituição (para itens em 

falta estoque) 

 
 

4.167 
 

4.157 
3.920 

 
3.911 

 
3.860 

 
3.843 

 
3.779 
3.730 

 
3.632 
3.625 

 
3.567 
3.506 

 
3.500 
3.346 

 
3.420 

 
3.400 

 
3.326 

 
2.838 

 
 

10 
 

11 
12 
 

13 
 

14 
 

15 
 

16 
17 
 

18 
19 
 

20 
21 
 

22 
23 
 

24 
 

25 
 

26 
 

27 

 
 

3.685 
 

3.596 
3.330 

 
3.544 

 
3.621 

 
3.529 

 
3.200 
3.539 

 
3.125 
3.207 

 
2.978 
3.167 

 
3.072 
2.976 

 
3.045 

 
2.895 

 
2.943 

 
2.354 

 
 

11 
 

13 
17 
 

14 
 

12 
 

16 
 

19 
15 
 

21 
18 
 

06 
20 
 

22 
24 
 

23 
 

26 
 

25 
 

27 
Fonte: Davis e Morris (1992). 

 
A pesquisa também solicitou para os gerentes identificar um úni-

co aspecto que consideravam mais importante no serviço ao cliente, a 
principal resposta foi a de uma resposta rápida às necessidades ou requi-
sitos dos clientes, ou seja, agilidade nos requerimentos dos clientes. O 
quadro 14 traz algumas definições de serviço ao cliente apresentada 
pelos respondentes. 
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Definições de serviço ao cliente 
• Um produto de qualidade que satisfaça as especificações do cliente, e rápi-

da ação corretiva se houver falhas; 
• Combinação de qualidade, preço, em tempo de entrega, e de relações pes-

soais; 
• Reunião das necessidades do cliente em todos os aspectos do negócio co-

meça com o primeiro contato de vendas e que termina com a continuação 
de apoio técnico após a entrega do sistema; 

• Para ser capaz de fornecer os melhores produtos e serviços disponíveis no 
mercado para satisfazer as exigências dos clientes; 

• A qualidade dos produtos entregues no horário, dentro dos custos, com 
formação e apoio de engenharia que respondam às necessidades do cliente; 

• Inclui cotação ciclo, o ciclo de produção, teste / reparação, área de serviço; 
• O agregado de todas as operações que reforçar a percepção do cliente do 

valor de produtos da empresa; 
• Conhecendo as necessidades dos clientes e fornecer mais do que o esperado 

( "Nada menos"); 
• Perguntar, eficiente, econômico, satisfazendo, qualidade do trabalho de uma 

forma consistente (isto é, repetir as empresas) a clientela; 
• Fornecer informações sobre produtos, aplicações e transferências, ajudando 

com os pedidos especiais e encomendas rush; 
• Comunicação, capacidade, qualidade, a ouvir, a satisfação, a resolução de 

problemas, linhagem de negócios; 
• O que é preciso para satisfazer os nossos clientes de vendas para a navega-

ção para instalação, tudo o que fazemos visa serviço ao cliente; 
• Disponibilidade de tempo e sobre a entrega; 
• A cotação do preço e entrega, forma de monitoramento, ações estado, e em 

ligação reservado negócio com escritórios de vendas; 
• Serviço de instalação, reparação serviço, bases de dados Informação para 

cargas; 
• Manter contato / coordenação com os compradores industriais e engenhei-

ros de contas. 
Quadro 14 - Exemplo de definições de serviço ao cliente fornecida pelos entre-
vistados 
Fonte: Davis e Morris (1992). 

 
Por outro lado, os gerentes dividiram o serviço ao cliente em: pré-

transação, transação apresentação física, transação status do pedido e 
pós-transação conforme demonstra a figura 19. Os resultados reforçam a 
tendência dos gestores em dividir o serviço ao cliente. 
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Pré-transação 
Operações internas 

- Lead times regular (sistemático adequado) 
- Formalidades na programação da produção 
- Situação do pedido no cronograma de produção 
- Controle físico do inventário 
- Precisão na previsão do pedido 
 

Transação 
Apresentação física 

- Apresentação dos empregados aos clientes 
- Facilidades apresentadas aos clientes 
 

Transação 
Status do pedido 

- Fornecimento de informações sobre o status 
  do pedido 
- Capacidade para agilizar entregas 
 

Pós-transação 
Funcionamento 

- Instalação do produto 
- Treinamento sobre o produto 

 
Figura 19 - Como os gerentes dividiram o serviço ao cliente 
Fonte: Davis e Morris (1992). 

A tabela 2 apresenta as práticas mais utilizadas na medição do 
serviço ao cliente nas empresas industriais. 

 
Tabela 2 – Práticas de medição do serviço ao cliente em empresas 

Atividade do serviço 
Dados cole-
tados (%) 

Padrões de desem-
penho definidos 

-Prevenção para falta de estoques 
-Precisão no faturamento 
-Precisão na entrega 
-Tempo do ciclo do pedido 
-Reclamações dos clientes 
-Informações sobre o status do pedido 
-Variabilidade da entrega 
-Localização do produto no retorno 
-Satisfação do cliente 
-Níveis de estoque 
-Precisão na previsão do pedido 
-Cortesia dos funcionários 
-Notificação do cliente sobre problemas 

43,0 
27,8 
33,7 
46,1 
55,6 
48,9 
43,8 
46,0 
34,4 
52,2 
33,3 
22,2 
23,3 

33,7 
35,6 
47,2 
31,5 
31,1 
34,4 
21,3 
19,5 
42,2 
43,3 
30,0 
45,6 
34,4 

Fonte: Davis e Morris (1992). 
 
Percebe-se que os itens mais frequentemente medidos estão rela-

cionados com a avaliação das necessidades dos clientes e a resposta aos 
problemas que enfrentam. 

A tabela 3 apresenta a frequência que as empresas monitoram o 
desempenho.  
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Tabela 3 – Frequência de monitorização do desempenho 

Medida 
Diário 

% 
Semanal 

% 
Mensal 

% 
Trimestral 

% 
Anual 

% 
-Número de falta 
de estoques 
-Erros no fatura-
mento 
-Erros na entrega 
-Tempo do ciclo 
do pedido 
-Reclamações de 
clientes 
-Exigências dos 
clientes 
-Inventário físico 
-Previsão de acor-
do com o inventá-
rio real 

 
16,7 

 
17,8 
32,2 

 
16,7 

 
41,1 

 
36,7 
14,4 

 
 

3,3 

 
28,9 

 
17,8 
20,0 

 
24,4 

 
18,9 

 
16,7 
12,2 

 
 

10 

 
15,6 

 
27,8 
21,1 

 
26,7 

 
13,3 

 
16,7 
26,7 

 
 

52,2 

 
4,4 

 
2,2 
0 
 

6,7 
 

3,3 
 

3,3 
24,4 

 
 

7,8 

 
0 
 
0 
0 
 

3,3 
 

1,1 
 

5,6 
12,2 

 
 

7,8 
Fonte: Davis e Morris (1992). 

 
Observa-se que as reclamações dos clientes, exigências dos clien-

tes e erros na entrega são itens monitorados quase que diariamente. 
As fontes de informação mais citadas pelos gestores tendem a ser 

subjetivas e qualitativas. O contato pessoal com os clientes e a avaliação 
com base na intuição gerencial são as fontes de informações mais utili-
zadas. Nota-se na tabela 4 que a pesquisa com clientes é a menos utili-
zada. 

 
Tabela 4 – Utilização das diversas fontes de informação 

Fonte Nunca Ocasio-
nalmente 

Várias 
vezes 

Frequen-
temente 

-Pesquisa com clientes 
-Auditoria de gestão 
-Dados do desempenho interno 
-Contato pessoal com os clientes 
-Avaliação na base da intuição 
gerencial 

36,0 
27,0 
9,0 
4,5 

 
1,1 

48,3 
52,8 
25,8 
5,6 

 
12,2 

5,6 
10,1 
38,2 
32,6 

 
43,3 

10,1 
10,1 
27,0 
57,3 

 
43,3 

Fonte: Davis e Morris (1992). 
 
Verifica-se que o estudo investiga a função do serviço ao cliente 

em empresas industriais, procurando identificar como os gestores defi-
nem e medem o serviço ao cliente. Aspectos da função do serviço ao 
cliente também são abordados, em especial a apresentação de 27 itens 
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relacionados com o serviço ao cliente. Estatisticamente, o trabalho utili-
za uma escala de Likert com 5 níveis de importância e, através da mé-
dia, cria uma escala para identificar a importância dada pelos clientes 
em cada item pesquisado.   

No entanto, observa-se que a pesquisa não realizou a análise fato-
rial, a qual poderia determinar se o construto realmente estava medindo 
o que desejava medir, ou seja, a importância do serviço ao cliente. O 
estudo poderia ter utilizado a TRI, proporcionando a análise de cada 
item individualmente, através da análise da curva característica do item 
e de seus parâmetros de discriminação e dificuldade. Além do mais, 
cada cliente seria posicionado numa escala de importância percebida 
sobre cada item pesquisado no serviço ao cliente. 

 
2.2.1.8 Abordagem de Stank, Daugherty e Ellinger 
 

Stank et al. (1998) apresentam um estudo sobre o foco e aproxi-
mação de clientes através dos serviços logísticos. Para os autores, o 
pessoal do marketing descreve que para alcançar os objetivos estratégi-
cos em uma empresa deve haver uma boa combinação dos quatro “Ps”: 
produto, preço, promoção e praça (local). Porém a ênfase recai sempre 
sobre os primeiros, sendo que o quarto, a praça, muitas vezes é esqueci-
do. Porém, os processos logísticos estão incluídos neste quarto elemen-
to, ou seja, o produto certo, no lugar certo e no momento certo, mas 
raramente são considerados cruciais para o sucesso empresarial.  A ên-
fase recai na maioria das vezes na redução dos custos logísticos. 

Conforme Stank et al. (1998), seus estudos visam a proporcionar 
uma visão melhor de como a logística pode ser usada para agregar valor 
ao cliente. Para tanto, a pesquisa procura examinar a ligação entre a 
performance dos serviços logísticos com a satisfação dos clientes. Uma 
empresa que pretende alcançar vantagem competitiva, através da proxi-
midade com o cliente deve antecipar as suas expectativas e medir até 
onde tenha satisfeito suas necessidades. 
Os autores reforçam a necessidade de as empresas desenvolverem o que 
chamam de “capacidades logísticas”, as quais compreendem os proces-
sos que envolvem o cumprimento dos pedidos, atendimento aos clientes, 
coordenação do ciclo do pedido e capacidade de resposta. Para melhorar 
suas capacidades, as empresas devem desenvolver competências logísti-
cas superiores as da concorrência em termos de satisfazer as expectati-
vas e necessidades dos clientes. As competências logísticas apresentadas 
pelo então Council of Logistics Management (CLM) em 1995, atual 
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Council of Supply Chain Management Professsionals (CSCMP, 2005), 
incluem: 

• Posicionamento: selecionar abordagens estratégicas e estrutu-
rais para orientar as operações logísticas; 

• Integração: técnica utilizada para atingir a excelência opera-
cional da logística interna e desenvolvimento de relações externas com a 
cadeia de suprimentos; 

• Agilidade: capacidade de uma empresa definir e responder ra-
pidamente às mudanças nos requerimentos dos clientes; e 

• Medição: o grau que uma empresa controla as suas operações 
internas e externas. 

O quadro 15 apresenta o resultado de uma pesquisa com gestores 
sobre as variáveis que julgavam mais importantes no momento de esco-
lher o fornecedor.  

 

Descrição da variável Componentes do mix de 
marketing 

. Capacidade para cumprir a data de entrega 
prevista; 
. Precisão no preenchimento das encomendas; 
. Aviso antecipado de atraso no embarque; 
. Ação em relação às reclamações de clientes; 
. Informações sobre datas de expedição; 
. Cumprimento da promessa do lead time para 
produtos no estoque; 
. Qualidade global relativa ao preço; 
. Competitividade do preço; 
. Acompanhamento rápido da equipe de vendas. 

. Logística/serviço ao cliente 
 
. Logística/serviço ao cliente 
. Logística/serviço ao cliente 
. Logística/serviço ao cliente 
. Logística/serviço ao cliente 
. Logística/serviço ao cliente 
 
. Produto 
. Preço 
. Promoção 

Quadro 15 - Variáveis importantes no processo decisório do comprador 
Fonte: Stank et al. (1998) apud Sterling e Lambert (1987). 

 
Percebe-se que a maioria dos itens está ligada à logística no ser-

viço ao cliente. Assim, Stank et al. (1998) desenvolveram uma pesquisa 
com dois tipos de indústrias: indústria de produtos pessoais e indústria 
de produtos alimentícios. O objetivo era de criar um ranking através da 
importância dada pelos gestores dessas indústrias a cada elemento dos 
serviços na logística. O quadro 16 apresenta o resultado do estudo. 
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Indústria de produtos pessoais Indústria do serviço de alimentação 
• Taxa de preenchimento; 
• Pedidos enviados por completo; 
• Entrega na data prevista; 
• Comunicar problemas ou altera-

ções; 
• Precisão no faturamento; 
• Consistência no ciclo do pedido; 
• Duração do ciclo do pedido; 
• Disposição para customizar ser-

viços; 
• Frequência nas entregas; 
• Utilização de avisos para entre-

gas antecipadas; 
• Preferência na utilização de 

transportadoras. 

• Entrega na data prevista; 
• Produtos entregues em bom estado;  
• Pedidos enviados por completo; 
• Responsividade do pessoal do cen-

tro de distribuição aos pedidos; 
• Entrega quando solicitada; 
• Facilidade no retorno de produtos; 
• Cortesia do pessoal do centro de 

distribuição; 
• Bom preço; 
• Cortesia do motorista; 
• Boas relações com o representante 

do centro de distribuição; 
• Boas relações com o mesmo moto-

rista em cada entrega. 
Quadro 16 - Ranking da importância dos elementos da logística/serviços de 
distribuição 
Fonte: Stank et al. (1998). 

 
Observando o quadro 16 percebe-se que a importância dada aos 

elementos do serviço ao cliente varia de um ramo de atividade para 
outro. A pesquisa também revelou que os clientes valorizam muito a 
comunicação com o fornecedor, ou seja, sistemas de informação que 
possibilitem um total contato entre fornecedor e cliente, disponibilizan-
do informações precisas e em tempo real. Stank et al. (1998) reforçam a 
necessidade da proximidade com os clientes, o que o cliente quer hoje 
não vai garantir a satisfação no futuro. Para melhorar as capacidades 
logísticas as empresas devem desenvolver competências logísticas supe-
riores às de seus principais concorrentes com o objetivo de satisfazer os 
clientes. 

 
2.2.2 Análise das abordagens sobre avaliação de desempenho no 

serviço ao cliente 
 
Após os estudos apresentados nesta tese sobre logística, avaliação 

de desempenho organizacional e logístico, a pesquisa entrou no seu 
objeto principal de estudo que é o serviço ao cliente. Sendo assim, esta 
parte do estudo procurou na literatura pertinente, definições e conceitos 
a respeito do tema, assim como abordagens e estudos sobre avaliação de 
desempenho no serviço ao cliente. 
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A abordagem SERVQUAL apresentada por Parasuraman et al. 
(1988) é voltada para a avaliação da qualidade do serviço. É considerado 
um dos primeiros modelos voltados exclusivamente para medição de 
serviços, em particular a satisfação dos clientes sobre a qualidade de um 
serviço. Os autores acreditam que a qualidade pode ser avaliada compa-
rando as expectativas e percepções dos clientes, sobre um determinado 
serviço. Sendo assim, a satisfação dos clientes é uma função da diferen-
ça entre expectativa e percepção de desempenho. Consideram que a 
qualidade do serviço possui cinco dimensões: tangibilidade, confiabili-
dade, presteza, segurança e empatia. Para cada dimensão são definidos 
itens para serem avaliados em um total de 22. 

Embora sendo usado em larga escala o modelo SERVQUAL tem 
recebido críticas de alguns autores, os quais acreditam que a qualidade 
percebida é mais bem conceituada como atitude. Sendo assim Cronin e 
Taylor (1992) propuseram o modelo SERVPERF como alternativa ao 
SERVQUAL também com o objetivo de medir a satisfação dos clientes 
em relação à qualidade de um determinado serviço. Para tanto, os auto-
res consideraram as mesmas dimensões e itens apresentados no SERV-
QUAL, porém, descartaram a expectativa do cliente considerando ape-
nas a sua percepção de qualidade do serviço para avaliação do desempe-
nho. 

Os modelos SERVQUAL e SERVPERF destinam-se a mensurar 
a percepção da qualidade do serviço em termos de tangibilidade, confia-
bilidade, presteza, segurança e empatia. Percebe-se que estes modelos 
procuram mensurar a qualidade do serviço em uma relação a funcioná-
rios-clientes-empresa, não apresentando itens diretamente relacionados 
com a logística no serviço ao cliente. Estatisticamente os modelos utili-
zam a estatística descritiva (análise da média, desvio padrão e coeficien-
te de variação) e análise multivariada (análise fatorial). 

Christopher (2007), sendo um autor mais voltado para as questões 
logísticas, identificou três aspectos sob os quais o serviço ao cliente 
pode ser avaliado: elementos de pré-transação, de transação e elementos 
de pós-transação. Para cada aspecto são apresentados medidas para indi-
cadores de performance. Sugere o benchmarking como forma de compa-
rar o desempenho interno medido com as melhores práticas. Christopher 
(1983) apresenta uma série de itens, definindo-os como atributos do 
serviço ao cliente. O autor sugere que os itens podem ser utilizados para 
formular pesquisas no sentido de avaliar o serviço ao cliente sob sua 
ótica. O objetivo seria o de identificar os principais componentes do 
serviço ao cliente, verificar a importância dada a cada um deles e identi-
ficar clientes semelhantes com vistas a segmentar mercados. Sendo 
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assim, pode-se dizer que o trabalho apresenta aspectos importantes sob 
os quais o serviço ao cliente pode ser avaliado e indicadores para medi-
ção. Traz uma contribuição ao presente estudo quando apresenta uma 
série de atributos relacionados com a logística no serviço ao cliente. 
Embora o autor alerta para a importância de realizar pesquisas sob a 
perspectiva dos clientes, seu estudo está mais voltado para medições 
internas em conjunto com o benchmarking. 

Numa abordagem mais voltada para a avaliação interna do servi-
ço ao cliente, Bowersox e Closs (2007) consideram os atributos disponi-
bilidade, desempenho operacional e confiabilidade como fundamentais 
no serviço ao cliente. Os autores apresentam em seus estudos variáveis 
para mensurar o serviço, unidades de mensuração e bases de mensura-
ção. O estudo sugere que as empresas devem entender as expectativas 
dos clientes, porém não apresentam como fazer. Seus estudos são mais 
voltados para medições dos processos internos da empresa. 

Partindo dos estudos de Mentzer et al. (1989), Emerson e Grimm 
(1996) apresentam um quadro global de serviço ao cliente. Verificaram 
que o serviço ao cliente está dividido em serviços logísticos e de marke-
ting. Sendo assim, consideram que a logística pode ser medida dentro de 
quatro dimensões: disponibilidade, pontualidade, qualidade da entrega e 
comunicação. Para o marketing apresentam a seguintes dimensões: qua-
lidade dos produtos, suporte ao produto, política de preços e garantia. 
Propõe a integração do marketing com a logística como forma de alcan-
çar melhores níveis de serviço. Dentro destas dimensões os autores a-
presentam diversas medidas para mensurar o desempenho do serviço ao 
cliente. É um estudo aprofundado que trás significativa contribuição no 
que se refere a itens relacionados com a logística no serviço ao cliente. 
Estatisticamente a pesquisa não aponta técnicas específicas para mensu-
rar o desempenho das variáveis.  

Sharma e Lambert (1994) direcionam seus estudos no serviço ao 
cliente com o objetivo de segmentar mercados. Para tanto, realizaram 
uma pesquisa com clientes de um segmento de alta tecnologia. O resul-
tado é um quadro de medidas para avaliar o serviço ao cliente. A pesqui-
sa verificou que existiam dois segmentos de mercados com necessidades 
diferentes. O estudo partiu de uma pesquisa sob a perspectiva do cliente. 
A pesquisa dos autores contribui para o presente estudo apresentado 
indicadores relacionados com as atividades logísticas. Em relação a 
parte estatística, os autores utilizam a Teoria Clássica dos Testes (TCT) 
para analisar os dados coletados. 

Hijjar (2000, 2001) desenvolveu estudos voltados para a segmen-
tação de mercados. Propôs um diagnóstico externo do sistema logístico, 
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reforçando que os indicadores internos devem coexistir com os externos 
medidos através de percepções dos clientes. Hiijar et al. (2005) apresen-
tam o resultado de uma pesquisa com diversos autores sobre indicadores 
de serviço ao cliente. O estudo apontou diversos indicadores divididos 
dentro de 9 dimensões: disponibilidade, velocidade do ciclo do pedido, 
consistência do prazo de entrega, flexibilidade do sistema de distribui-
ção, recuperação de falhas, sistema de informação de apoio, suporte ao 
produto, qualidade da entrega e global (pedido perfeito). A autora sugere 
a utilização de técnicas estatísticas para a mensuração do desempenho. 

Uma investigação sobre a função do serviço ao cliente em empre-
sas industriais foi desenvolvida por Davis e Morris (1992). O estudo é 
resultado de uma pesquisa que procurou identificar como o serviço ao 
cliente estava sendo definido, medido e mensurado. Os autores apresen-
tam 27 aspectos do serviço ao cliente assim com a importância dada a 
cada um deles pelos gerentes industriais. Constatou-se que os gerentes 
tendem a dividir o serviço ao cliente em: operações internas, apresenta-
ção física, status do pedido e funcionamento. A pesquisa contribui com 
o presente estudo através da lista de aspectos relacionados com o serviço 
ao cliente, a maioria deles refere-se à logística no serviço ao cliente. A 
definição de serviço ao cliente pelos próprios clientes contribui para a 
elaboração dos atributos no serviço ao cliente, bem como na proposta de 
itens para o construto. No tratamento estatístico dos dados os autores 
poderiam fazer uma análise fatorial para identificar se o construto estava 
realmente medindo o serviço ao cliente e sua importância. Na análise 
dos itens, utilizaram apenas a média e o desvio padrão. No restante da 
pesquisa foram utilizados apenas valores representados em percentuais. 

Stank et al. (1998) acreditam que a proximidade com o cliente 
auxilia no desenvolvimento de capacidades logísticas e o aperfeiçoa-
mento das competências logísticas. Apresentam e definem o que julgam 
serem as competências logísticas: posicionamento, integração, agilidade 
e medição. O estudo também apresenta itens da logística no serviço ao 
cliente que os gestores julgam importantes no momento da compra ou 
escolha de um fornecedor. Os itens são especificamente voltados para os 
serviços logísticos, os quais também contribuem para o desenvolvimen-
to do presente estudo. Por outro lado, os autores não apresentam uma 
metodologia clara e específica, tampouco é definido como os dados 
foram tratados estatisticamente. 

Assim, constata-se que as abordagens de Parasuraman et al. 
(1988), Cronin e Taylor (1992), são  direcionadas para a avaliação da 
qualidade do serviço, porém os itens não possuem relação direta com o 
serviço logístico. Os estudos de Christopher (1983, 2007), Sharma e 
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Lambert (1994), Hijjar (2000, 2001) e Hijjar et al. (2005) são especifi-
camente voltados para a segmentação de mercado. Muito embora, estes 
trabalhos apresentam diversos itens relacionados com a logística no 
serviço ao cliente, os quais contribuem com o presente estudo. Bower-
sox e Closs (2007) apresentam estudos voltados para as medições inter-
nas da empresa, suas contribuições para este estudo estão nos atributos 
que consideram fundamentais no serviço ao cliente respectivas defini-
ções.  

Emerson e Grimm (1996) apresentam importantes dimensões e 
itens para mensurar o desempenho da logística no serviço ao cliente. 
Davis e Morris (1992) e Stank et al. (1998), também contribuem com o 
presente estudo ao apresentarem aspectos relacionados com o serviço ao 
cliente que podem ser transformados em itens para avaliar seu desempe-
nho. Percebe-se que o desempenho da logística no serviço ao cliente não 
está sendo mensurado em termos de desempenho percebido pelos clien-
tes. Não existem “fórmulas prontas” para avaliar o desempenho logístico 
no serviço ao cliente e tampouco uma sistemática. Estatisticamente, as 
abordagens não trazem contribuições para o presente estudo, apenas 
demonstram que quando utilizadas são baseadas na Teoria Clássica dos 
Testes. Assim, não foram encontradas abordagens que utilizassem a 
Teoria da Resposta ao Item como base para análise dos dados.  

 
2.3 TEORIA DA RESPOSTA AO ITEM 

 
2.3.1 Histórico 

 
Muitos pensam e consideram a Teoria da Resposta ao Item como 

uma teoria psicométrica moderna, porém seus conceitos e sua 
metodologia foram desenvolvidos por mais de três quartos de século. 
Thurstone, em 1925, estabeleceu as bases conceituais para TRI em seu 
artigo, intitulado " “A Method of Scaling Psychological and Educational 
Tests.” No estudo ele apresenta uma técnica para a colocação dos itens 
de uma prova de desenvolvimento mental elaborada por Binet e Simon 
(1905) em uma escala de classificação por idade. O artigo reflete muitas 
características sugestivas da TRI (BOCK, 1997). 

Pasquali e Primi (2003) relatam que Thurstone, apesar de seus 
esforços, não conseguiu encontrar uma solução para o problema de 
medida em psicologia. Foi somente após os anos 50 que os psicometris-
tas começaram a descobrir a solução para o problema. Os estudiosos 
basearam-se na teoria do traço latente de Lazersfeld (1959), nos traba-
lhos de Lord (1952) e do dinamarquês Rasch (1960), os quais se torna-
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ram as bases da moderna Teoria da Resposta ao Item. Para os autores ela 
é também conhecida como a teoria do traço latente, sendo esboçada por 
Lord em 1952 e finalmente axiomatizada por Birnbaum em 1968 e por 
Lord em 1980. 

Sobre o assunto, Baker (2001) se posiciona alegando que ao lon-
go do século passado muitas pessoas contribuíram para o desenvolvi-
mento da TRI, porém três pessoas merecem um reconhecimento especi-
al. Para o autor, o pioneirismo da Teoria da Resposta ao Item (TRI) 
deve-se aos trabalhos de Lawley em 1943, Lord em 1952 e Rasch na 
década de 60. Foram esses autores que propuseram os primeiros mode-
los estatísticos paramétricos para itens de testes. Eles associavam a pro-
babilidade de uma dada resposta (certa ou errada) a uma variável latente 
(não observada), esta última sendo interpretada com a proficiência ou 
habilidade dos respondentes em um contexto de testes para avaliação 
educacional ou psicométrica. 

No pensamento de Andrade et al. (2000), os primeiros modelos 
de resposta ao item surgiram na década de 50, os quais consideravam 
que uma única habilidade, de um único grupo, estava sendo medida por 
um teste com itens corrigidos dicotomicamente. Mas foi o americano 
Lord que em seus estudos, no ano de 1952, desenvolveu o modelo uni-
dimensional de dois parâmetros (dificuldade e discriminação), baseado 
na distribuição normal acumulada (ogiva normal). Posteriormente, o 
próprio Lord, sentiu a necessidade de introduzir um parâmetro para o 
caso do acerto casual, surgindo assim o modelo de três parâmetros. No 
ano de 1968 Birnbaum substituiu, em ambos os modelos, a função ogiva 
normal pela função logística, a qual é matematicamente mais convenien-
te, não envolvendo integração. De acordo com Van Der Linden e Ham-
bleton (1997), a função de ogiva normal foi o primeiro modelo da TRI, 
postulando uma função normal de distribuição cumulativa como uma 
função resposta para o item. Os pioneiros da TRI  trabalhavam com a 
função ogiva normal, exigindo o uso de integrais. 

Birnbaum trouxe suas contribuições à teoria no final dos anos 50, 
motivado por um desejo de desenvolver um tipo diferente de teoria da 
prova. O principal objetivo de Birnbaum era fazer estatisticamente viá-
vel o trabalho iniciado por Lord sobre o modelo de ogiva normal, pro-
pondo uma abordagem racional para testar seus estudos. Porém, a prin-
cipal contribuição de Birnbaum foi a sugestão de substituir a função de 
ogiva normal pela função logística. O estudioso também propôs a inclu-
são do terceiro parâmetro para explicar o acerto ao acaso (VAN DER 
LINDEN; HAMBLETON, 1997). 
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Paralelamente aos estudos americanos, o dinamarquês Rasch, em 
1960, propôs o modelo unidimensional de um parâmetro (dificuldade), 
usando também a função da ogiva normal, e que após alguns anos foi 
descrito através de um modelo logístico por Wright em 1968 (ANDRA-
DE et al., 2000).  

Como os modelos propostos até então consideravam apenas res-
postas dicotômicas, Samejima (1969) propôs o modelo de resposta gra-
dual ou politômica, o qual assume que as categorias de respostas de um 
item podem ser ordenadas entre si, tendo por objetivo obter respostas 
mais completas do respondente. O modelo de respostas graduadas é uma 
generalização do modelo de dois parâmetros para o caso de mais de duas 
categorias ordenadas de respostas. 

Vários outros estudiosos tais com Andersen (1973), Mokken 
(1971), Wright e Douglas (1977), Bock (1972), Andrich (1978), Muraki 
(1992) entre outros, desenvolveram estudos sobre a TRI, os quais cola-
boraram em muito para o aperfeiçoamento da metodologia, tornando a 
TRI uma técnica predominante no campo dos testes. Embretson e Reise 
(2000) assim como Pasquali (2004), concordam que as dificuldades da 
utilização da TRI, em maior escala, foram facilitadas pelo desenvolvi-
mento de recursos computacionais (softwares). 

Em vários países, a TRI vem tornando-se uma técnica muito utili-
zada no campo de testes. No Brasil, a TRI foi aplicada pela primeira vez 
em 1995 na análise dos dados do Sistema Nacional de Ensino Básico – 
SAEB (ALEXANDRE et al., 2001). Andrade e Klein (1999) apresentam 
uma lista de aplicações da TRI no Brasil em avaliações educacionais. 

Além de aplicações na área educacional e psicológica, atualmente 
a TRI tem sido estudada e aplicada em outras áreas tais como: médica 
(DeROOS e MEARES, 1998; VIDOTTO et al., 2006; LAI et al., 2005; 
DAS e HAMMER, 2005), qualidade (ALEXANDRE et al., 2001), mar-
keting (BAYLEY, 2001; SINGH, 2004), serviços (COSTA, 2001), sis-
temas de informação (WU, 1999), genética (TAVARES et al., 2004), 
psiquiatria (CURI, 2006), capital intelectual (VARGAS, 2007), usabili-
dade de sites de e-commerce (TEZZA, 2009) e resistência à mudança 
organizacional (BORTOLOTTI, 2010). 

 
2.3.2 Conceitos básicos 

 
Desde o início da medição psicológica, a Teoria Clássica dos Tes-

tes (TCT) tem sido a abordagem dominante na construção, análise e 
pontuação de escalas. Apesar deste domínio, uma segunda abordagem, a 
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Teoria da Resposta ao Item (TRI), está se tornando mais popular e mais 
bem apreciada (REISE et al., 2005). 

Na concepção de Pasquali (2004), a TRI parece que veio para fi-
car e substituir parte da teoria clássica da psicometria. Para Drasgow e 
Hulin (1990), a TRI baseia-se numa abordagem matemática probabilís-
tica para compreender os relacionamentos não lineares entre caracterís-
ticas individuais, características do item (por exemplo: dificuldade) e 
testes padronizados da resposta dos indivíduos. 

A TRI é um conjunto de modelos matemáticos que busca repre-
sentar a probabilidade de um individuo dar uma determinada resposta a 
um item como função dos parâmetros do item e da sua habilidade (ou 
habilidades). Em geral, a maioria dos modelos é expressa de modo acu-
mulativo. Porém, para determinados tipos de traços latentes (atitude e 
comportamentos), os modelos de desdobramento são mais apropriados 
(ANDRADE et al., 2000). 

De acordo com Reise et al. (2005), a TRI é um conjunto de mode-
los matemáticos utilizados para : analisar os itens e as escalas, criar e 
administrar medidas psicológicas e para medir indivíduos sobre constru-
tos psicológicos. Os autores ressaltam que a teoria possui três funda-
mentos importantes: as funções de resposta ao item (FRI), funções de 
informação (FI) e invariância. Sendo que a unidade básica da TRI é a 
função de resposta ao item, a qual descreve a relação entre a posição que 
um indivíduo se encontra num continuum de um determinado construto, 
e a probabilidade de resposta deste indivíduo para um item na escala 
concebido para medir aquele construto.  

A proposta da TRI é a de apresentar modelos probabilísticos para 
variáveis que não são medidas diretamente, tendo como característica 
principal o item, podendo se estender por item, tarefas ou ações empíri-
cas que constituem a representação do traço latente, ou seja, a habilidade 
que se pretende medir. 

Essa teoria surgiu como uma forma de considerar cada item parti-
cularmente, sem relevar os escores totais, assim, as conclusões não de-
pendem propriamente do teste, mas de cada item que o compõe (TA-
VARES, 2001). 

De acordo com Pasquali (2004), a TRI é uma teoria do traço la-
tente aplicada primariamente a testes de habilidade ou de desempenho. 
O traço latente se refere a uma família de modelos matemáticos que 
relaciona variáveis observáveis (itens de um construto, por exemplo) e 
traços hipotéticos não observáveis ou aptidões, estes responsáveis pelo 
aparecimento das respostas ou comportamentos emitidos pelos sujeitos 
que são as variáveis observáveis. Quando apresentado ao sujeito um 
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item, sua resposta depende do nível que possui no traço latente ou apti-
dão. O traço latente é a causa e a resposta do sujeito o efeito. 

Pasquali (2004) complementa ressaltando que a TRI se diferencia 
da Teoria Clássica dos Testes (TCT) devido ao fato de trabalhar com 
traços latentes adotando dois axiomas fundamentais: 

• O desempenho de um indivíduo numa tarefa (item do teste) se 
explica em função de um conjunto de fatores ou traços latentes (apti-
dões, habilidades, etc.). Sendo o desempenho o efeito e a causa os traços 
latentes; e 

• A relação entre o desempenho no item e o conjunto dos traços 
latentes pode ser descrita por uma equação monotônica crescente, cha-
mada de curva característica do item (CCI), onde os indivíduos com 
maior aptidão terão maior probabilidade de responder corretamente ao 
item e vice-versa. 

Nojosa (2001) sintetiza que a TRI se apóia em dois pilares: 
• O desempenho de um indivíduo em um teste pode ser explica-

do por um conjunto de fatores chamados de traços latentes ou habilida-
des; e 

• O relacionamento entre as respostas dos indivíduos a cada i-
tem e a habilidade medida pelo teste pode ser representada por uma 
função monótona crescente, chamada função característica do item 
(FCI). Esta função fornece a probabilidade de indivíduos de vários ní-
veis de habilidade darem certa resposta a um determinado item. 

Desta forma, dentro do raciocínio de Andrade et al. (2000), a TRI 
sugere modelos para os traços latentes (tais como uma habilidade, atitu-
de, preferência, qualidade de vida etc.) propondo formas de representar 
a relação entre a probabilidade de um indivíduo dar uma resposta a um 
item e seus traços latentes na área que está sendo avaliada ou verificada, 
os quais não podem ser observados diretamente. No caso desta tese, o 
desempenho logístico no serviço ao cliente. 

 
2.3.3 Vantagens e desvantagens da TRI 

 
Na Teoria Clássica dos Testes (TCT), a preocupação é explicar o 

resultado total, isto é, a soma das respostas dadas a uma série de itens, 
expressa em um escore total. Em um teste, com n itens de aptidão apli-
cados a uma população x, o resultado seria a soma dos itens corretamen-
te acertados. Se, em um construto de 50 itens, com 1 para resposta corre-
ta e 0 para errada, um indivíduo acertasse 30 e errasse 20, seu escore 
seria 30. Qual o significado destes 30 para o indivíduo? A TCT utiliza, 
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para medir um traço latente, o escore total. Por outro lado, a TRI utiliza 
o theta (habilidade), construída item a item. Porém, as duas (TCT e TRI) 
são feitas para medir traço latente. 

A preocupação da TRI não é o escore total de um teste, ela se 
preocupa com cada um dos itens de um construto, procurando saber qual 
a probabilidade de cada item ser acertado individualmente e quais os 
fatores que influenciam esta probabilidade. Para Baker (2001), o interes-
se principal da TRI está na resposta, certa ou não, que um respondente 
fornece para cada item individual, ao contrário da TCT, cujo interesse 
principal está na contagem do teste bruto, ou seja, a soma dos escores 
recebidos nos itens no teste. A TRI baseia-se nos itens individuais de um 
teste, ao invés de um agregado de respostas aos itens, desenvolvendo 
medidas entre testes e respondentes. Pasquali (2004) ressalta que a TRI 
não chegou para substituir toda a TCT, mas sim para complementar 
parte dela, em particular na análise dos itens e no tema fidedignidade da 
medida. De acordo com Hambleton et al. (1991), a TRI apresenta cinco 
grandes avanços: 

a) O cálculo do nível de aptidão do indivíduo independe da a-
mostra de itens utilizados: diz-se que a habilidade do sujeito é indepen-
dente do teste (not test-dependent). Na Psicometria Clássica, o escore do 
sujeito dependia e variava segundo o teste aplicado fosse mais fácil ou 
mais difícil, ou produzisse maiores ou menores erros. Assim, tais esco-
res não eram comparáveis e, mesmo aplicando ajustes, os escores ainda 
continuavam não comparáveis, sobretudo porque os testes produziam 
diferenças nas variâncias de erros de medida. No caso da TRI, não im-
porta que itens ou conjunto de itens que se utiliza, se estiverem medindo 
o mesmo traço latente, irão produzir o mesmo nível de aptidão do sujei-
to; 

b) O cálculo dos parâmetros dos itens (dificuldade e discrimina-
ção) independe da amostra de indivíduos utilizada: diz-se que os parâ-
metros são independentes dos indivíduos (not group-dependent). Na 
TCT, os parâmetros dependiam muito dos indivíduos amostrados possu-
írem maior ou menor aptidão; 

c) A TRI permite emparelhar itens de acordo com a aptidão do 
indivíduo. Isto quer dizer que se avalia a aptidão de um indivíduo, desta 
forma é possível utilizar itens mais fáceis para indivíduos com habilida-
des inferiores e itens mais difíceis para indivíduos mais aptos, produzin-
do escores comparáveis em ambos os casos. Na psicometria clássica 
sempre era aplicado o mesmo teste, hermeticamente fechado, para todos 
os indivíduos, de sorte que, se o teste fosse fácil, avaliaria bem indiví-
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duos de aptidão menor e avaliaria mal indivíduos de aptidão superior e, 
se o teste fosse difícil, faria o contrário; 

d) A TRI constitui um modelo que não precisa fazer suposições 
que aparentam serem improváveis, tais como os erros de medida serem 
iguais para todos os testandos; e 

e) A TRI não necessita trabalhar com testes estritamente parale-
los como exige a psicometria clássica. 

Embretson e Reise (2000) apresentam um quadro comparativo 
entre a TCT e a TRI, relacionando os princípios de cada uma conforme 
pode ser observado no quadro 17: 
 

TCT TRI 
O erro padrão de medida refere-se a 
todos os escores em uma população 
particular. 

O erro padrão de medida difere através 
dos escores (ou padrões de respostas, 
mas generaliza-se através da popula-
ção). 

Testes mais longos são mais confiáveis 
que testes mais curtos. 

Testes mais curtos podem ser mais 
confiáveis que testes mais longos. 

Comparar escores de testes através de 
formas múltiplas é ótimo quando as 
formas são paralelas. 

Comparar escores de testes através de 
formas múltiplas é ótimo quando os 
níveis de dificuldade do teste variam 
entre os respondentes. 

Estimativas não tendenciosas das pro-
priedades dos itens dependem de se ter 
amostras representativas. 

Estimativas não tendenciosas podem ser 
obtidas de amostras não representativas. 

Escores do teste obtêm significados por 
comparar sua posição em um grupo 
normal. 

Escores do teste têm significados quan-
do são comparados de distâncias a partir 
de itens. 

Propriedades de escala intervalar são 
alcançadas por obter distribuições de 
escores normais. 

Propriedades de escala intervalar são 
alcançadas por ajustar modelos de me-
didas justificáveis. 

Formatos mesclados de itens conduzem 
a impacto desequilibrado nos escores 
totais do teste. 

Formatos mesclados de itens podem 
resultar ótimos escores de teste. 

Mudanças nos escores não podem ser 
comparadas significativamente quando 
diferem os níveis de escores iniciais.  

Mudanças nos escores podem ser com-
paradas significativamente quando 
diferem os níveis de escores iniciais. 

Análise fatorial em itens dicotômicos 
produz antes artifícios que fatores. 

Análise fatorial em dados de itens bru-
tos produz análise fatorial de informa-
ção plena. 

Itens característicos de estímulos são 
sem importância se comparados às 
propriedades psicométricas. 

Itens característicos de estímulos podem 
ser diretamente relacionados às proprie-
dades psicométricas. 

Quadro 17 - Comparativo entre a TCT e a TRI 
Fonte: Embretson e Reise (2000). 
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Como se pode perceber, a TRI apresenta avanços em relação à 
TCT, porém não está livre de limitações. Uma das limitações relaciona-
se com o tamanho da amostra. De acordo com Zickar (2001), a TRI 
exige tamanhos de amostra grandes para seus modelos, excedendo o que 
é tipicamente usada na pesquisa organizacional. Os modelos mais sim-
ples podem exigir valores superiores a 150 respondentes, e modelos 
mais complexos pode exigir substancialmente um número maior de 
respondentes para se obter as estimativas dos parâmetros do indivíduo e 
do item. 

Com relação à amostra ressalta-se que, na TRI, o ideal é encon-
trar respondentes nos diversos níveis da escala. O pesquisador deve 
preocupar-se não somente com a quantidade, mas também com a quali-
dade dos respondentes em relação à medida. Desta forma, deve-se ter na 
amostra respondentes nos diferentes níveis do traço latente. 

Por outro lado, as análises na TRI exigem um software especial e 
diversos programas diferentes são necessários para executar os testes 
das suposições e estimação dos parâmetros, assim como os testes para 
ajuste do modelo, o que pode levar um tempo substancial (SHERBAUM 
et. al., 2006).  

 
2.3.4 Modelos 

 
Vários são os modelos da TRI, envolvendo basicamente a deter-

minação dos níveis de discriminação e dificuldade dos itens e a resposta 
aleatória, diferenciando-se em termos do número dos parâmetros que 
avaliam. Segundo Andrade et al. (2000) os modelos propostos na litera-
tura dependem fundamentalmente de três fatores: 

• Da natureza do item: dicotômicos ou não-dicotômicos; 
• Do número de populações envolvidas: apenas uma ou mais de 

uma; e 
• Da quantidade de traços latentes (variáveis) que está sendo 

medido: apenas um ou mais de um (dimensionalidade). 
Para Hambleton (2000), a TRI propõe um conjunto de modelos 

estatísticos para tentar medir habilidades, atitudes, interesses, desempe-
nho, conhecimentos de indivíduos, através de instrumentos de medida 
(construtos) e da construção de uma escala onde o traço latente do res-
pondente e a dificuldade de um item podem ser comparados. 

Os diversos modelos de respostas ao item existentes se distin-
guem na forma matemática da função característica do item e/ou no 
número de parâmetros especificados no modelo.  
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Os modelos que medem somente um traço latente são denomina-
dos, conforme Andrade et al.(2000), unidimensionais, podendo ser dico-
tômicos ou não dicotômicos (politômicos). Uma síntese dos modelos 
unidimensionais que envolvem uma única população, observando a 
natureza do item, pode ser visualizada no quadro 18. 
 

Natureza do 
item Modelos 

Dicotômicos 
• Logístico de 3 parâmetros (ML3) 
• Logístico de 2 parâmetros (ML2) 
• Logístico de 1 parâmetro   (ML1) 

Não dicotô-
micos (poli-

tômicos) 

• Modelo de resposta nominal (Nominal response model) 
• Modelo de resposta gradual (Graded response model) 
• Modelo de resposta gradual modificado (Modified graded 

response model) 
• Modelo de escala gradual (Rating scale model) 
• Modelo de crédito parcial (Partial credit model) 
• Modelo de crédito parcial generalizado (Generalized 

partial credit model) 
• Modelo de degraus para análise de crédito parcial (Steps 

model to analyze parrial credit) 
• Modelo de resposta contínua (Continuous response mo-

dels) 
Quadro 18 - Modelos matemáticos para uma única população 
Fontes: Van der Linden e Hambleton (1997); Andrade et al. (2000); Embretson 
e Reise (2000). 

Os modelos representam a probabilidade de um respondente “j” 
dar uma resposta certa a um item “i” de um instrumento de medição em 
função dos parâmetros dos itens e do conhecimento θj (habilidade).  A 
probabilidade de um indivíduo dar uma resposta correta ao item aumen-
ta com o aumento de seu traço latente (habilidade), ou seja, quanto mai-
or o traço latente maior a probabilidade de resposta correta.  Por este 
motivo são chamados de modelos acumulativos. Andrade et al. (2000) 
reforçam que os modelos logísticos de 1, 2 e 3 parâmetros, para itens 
dicotomizados, são os modelos de resposta ao item mais utilizados, os 
quais se diferenciam pelo número de parâmetros utilizados. Estes mode-
los consideram: 

• Somente a dificuldade do item (ML1); 
• A dificuldade e a discriminação (ML2); 
• A dificuldade, a discriminação e a probabilidade de resposta 

correta ao acaso (ML3). 
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Continua 

Continua 

Os modelos acumulativos para itens não dicotômicos (politômi-
cos) dependem da natureza das categorias de resposta. Esses modelos 
são apropriados tanto para análise de itens de respostas livres como para 
itens de múltipla escolha. A avaliação dos itens é realizada de forma 
graduada, sendo assim corrigidos de modo que as opções estão ordena-
das ao longo de um contínuo como nas escalas Likert. Desta forma, 
leva-se em consideração não só a resposta certa ou errada, mas também 
qual a resposta dada pelo respondente (ANDRADE et al., 2000). No 
quadro 19 são apresentadas com mais detalhes as características de al-
guns modelos para itens politômicos com seus respectivos autores, a-
propriados de acordo com o número de populações. 

 

Pop Modelo 
Politômico 

Autor Características do modelo 

U
m

a 
po

pu
la

çã
o 

Modelo de 
Resposta No-

minal 
 

Bock 
(1972) 

Maximiza a precisão do traço latente esti-
mado usando toda a informação contida 
nas respostas dos indivíduos. Modela 
resposta para itens com duas ou mais cate-
gorias nominal. 

Modelo de 
Resposta Gra-

dual 
 

Same- 
jima 

(1969) 

O modelo assume que as categorias de 
resposta de um item podem ser ordenadas 
entre si e assim pode-se obter mais infor-
mação das respostas. 

Modelo de 
Escala Gradual 

 

Andrich 
(1978) 

Além das características do modelo de 
Samejima (1969) pressupõem que os esco-
res das categorias sejam igualmente espa-
çados, como nas escalas de Likert, man-
tendo o mesmo número de categorias de 
respostas para todos os itens do conjunto 
proposto. 

Modelo de 
Crédito Parcial 

 

Masters 
(1982) 

 

É uma extensão do modelo de Rasch, 
pressupondo que todos os itens tenham o 
mesmo poder de discriminação e que todos 
os parâmetros do modelo sejam de locali-
zação dos itens. É apropriado para usar 
com qualquer formato de teste que fornece 
um conjunto de opções de resposta ordena-
das. O número de categorias das opções de 
respostas pode variar de item a item no 
teste. 

Modelo de 
Crédito Parcial 
Generalizado 

Muraki 
(1992) 

 

Baseado no modelo de Masters (1982), 
desconsiderando a hipótese de poder de 
discriminação uniforme para todos os itens. 
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 Conclusão 

Pop 
Modelo 

Politômico Autor Características do modelo 
D

ua
s 

ou
 m

ai
s 

Alguns modelos 
desenvolvidos 
são extensões 

dos acima 
apresentados. 

Bock e 
Zimo- 
wski 

(1997) 
 

Generalização dos modelos logísticos 
unidimensionais de 1, 2 e 3 parâmetros. A 
comparação de indivíduos de grupos dis-
tintos, submetidos a conjuntos de itens 
diferentes é possível desde que haja itens 
comuns fazendo a ligação entre os conjun-
tos de itens. 

Quadro 19 - Características dos modelos para itens não dicotômicos e seus 
respectivos autores 
Fontes: Andrade et al. (2000); Ostini e Nering (2006); Van Der Linden e Ham-
bleton (1997). 

 
Para Ostini e Nering (2006), uma das razões para usar modelos 

não dicotômicos da TRI é que itens politômicos possuem um maior 
número de respostas, fornecendo mais informação sobre a faixa de ex-
tensão do traço latente que os itens dicotômicos.  

Quando um estudo deseja analisar respostas binárias ou gradua-
das para itens relacionados com atitudes, existem na TRI os modelos de 
desdobramento, os quais são modelos não acumulativos. Segundo Co-
ombs (1964), são modelos de proximidade, onde escores de itens mais 
altos são mais prováveis (indicativo de níveis mais fortes de concordân-
cia) quando a distância entre um indivíduo e um item num continuum 
latente subjacente diminui. Os modelos de desdobramento obedecem a 
dois aspectos sobre o processo de resposta: o primeiro sugere que as 
respostas resultam de um processo de ponto ideal não-monotônico, a 
segunda é que a função de resposta dos modelos de desdobramento pos-
sui a forma de pico simples.  

Os modelos de desdobramento diferenciam-se dos modelos acu-
mulativos por serem, como já foi ressaltado, modelos de proximidade, 
onde categorias de resposta mais altas são mais prováveis (indicativo de 
níveis mais forte de concordância) quando a distância entre os parâme-
tros do indivíduo e o de posição do item na escala diminui. Isto quer 
dizer que a probabilidade de um indivíduo dar uma resposta a um item 
está em função da distância entre os parâmetros do indivíduo e o de 
posição do item na escala, e não como função do parâmetro do indiví-
duo como nos modelos acumulativos (ANDRADE; BORTOLOTTI, 
2007). 

Araujo et al. (2009) reforçam que nesses modelos, considera-se 
que há um ponto ideal para cada indivíduo na escala de um traço latente 
e a opção da resposta escolhida será a que estiver mais próxima do pon-
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to ideal do indivíduo. Logo, os indivíduos com um nível do traço laten-
te, que é o mais próximo ao nível expressado no item, terão maior pro-
babilidade de concordar com o item. A lógica por detrás destes modelos 
é que os indivíduos selecionam a opção da resposta que é a mais próxi-
ma da sua posição do traço latente. 

Foram desenvolvidos vários modelos de desdobramentos tais co-
mo o modelo Cosseno Hiperbólico (ANDRICH; LUO, 1993), o modelo 
Parella (HOIJTINK, 1990) e o modelo de desdobramento generalizado 
graduado conhecido por GGUM desenvolvido por Roberts, Donoghue e 
Laughlin (2000). 

Como se pode perceber, a TRI oferece um conjunto de modelos 
matemáticos que podem ser utilizados nos mais diversos estudos. As-
sim, Embretson e Reise (2000) recomendam que a escolha de um mode-
lo deva ser realizada com base em critérios como: os pesos dos itens 
para escores (iguais ou diferentes), as propriedades da escala desejadas 
para a medida, aderência (ajustes) dos dados e o propósito para estimar 
os parâmetros. 

Hoijtink (1991) também ressalta que a escolha de um modelo 
probabilístico da TRI (acumulativo ou de desdobramentos), adequado ao 
traço latente que está sendo avaliado e medido depende de alguns fato-
res, tais como: a forma como o item foi redigido e o tipo de traço latente 
a ser medido, habilidade, atitude ou preferência. 

Assim, a aplicação da Teoria da Resposta ao Item a um conjunto 
de dados parte inicialmente da escolha do modelo que seja mais adequa-
do ao construto que se deseja medir. Considerando que presente estudo 
procurou medir um único construto (o desempenho logístico no serviço 
ao cliente), as opções encontram-se nos modelos unidimensionais. Dos 
modelos dicotômicos, o modelo logístico de três parâmetros (ML3) é o 
mais abrangente. Sendo que na pesquisa não existe acerto ao acaso, 
optou-se por utilizar o modelo logístico de dois parâmetros (ML2). Des-
ta forma, na seqüência são apresentados em maiores detalhes os mode-
los logísticos para itens dicotômicos (ML1, ML2 e ML3). Ressalta-se 
que os modelos logísticos de um e dois parâmetros são obtidos a partir 
do modelo geral de três parâmetros, por este motivo é apresentado o 
modelo logístico de três parâmetros em primeiro lugar. 
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2.3.4.1 Modelo logístico de 3 parâmetros (ML3) 

 
O modelo logístico de 3 parâmetros considera a probabilidade de 

acerto casual representado pelo parâmetro c. De acordo com Andrade et 
al. (2000) dos modelos propostos pela TRI, o modelo logístico unidi-
mensional de 3 parâmetros é o mais utilizado, conforme equação 1. 

 

 
 
Onde: 
• Uij = é uma variável dicotômica (tipo sim ou não) que assume 

os valores 1, quando o indivíduo j responde corretamente ao item i, ou 0 
quando o indivíduo j não responde corretamente ao item i; 

• θj = representa a habilidade (traço latente) do j-ésimo indiví-
duo; 

• P(Uij = 1│ θj) = a probabilidade de um indivíduo j com habi-
lidade θj responder corretamente ao item i e é chamada de Função de 
Resposta do Item (FRI); 

• bi = o parâmetro de dificuldade (ou de posição) do item i, me-
dido na mesma escala da habilidade; 

• ai = o parâmetro de discriminação (ou de inclinação) do item 
i, com valor proporcional à inclinação da Curva Característica do Item 
(CCI) no ponto bi; 

• ci = parâmetro do item que representa a probabilidade de indi-
víduos com baixa habilidade responderem corretamente ao item i (mui-
tas vezes referido como a probabilidade de acerto casual); e 

• D = um fator de escala, constante e igual a 1. Utiliza-se o va-
lor 1,7 quando se deseja que a função logística forneça resultados seme-
lhantes ao da função ogiva normal. 

A relação existente entre P(Uij = 1│ θj) e os parâmetros do mode-
lo é demonstrada na figura 20, que é chamada de curva característica do 
item (CCI). 

 

Equação 1 
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Figura 20 - Exemplo de curva característica do item no ML3 
Fonte: Andrade et al. (2000). 

 
Andrade et al. (2000) interpretam a representação gráfica para o 

modelo logístico de 3 parâmetros relatando que a proporção de respostas 
certas ao item i fornecidas por indivíduos com habilidade θj é interpreta-
da como uma probabilidade, dada por P(Uij = 1│θj). O modelo proposto 
baseia-se no fato de que os indivíduos com maior habilidade possuem 
maior probabilidade de acertar o item, e ressaltam que esta relação não é 
linear. Quanto maior for o b mais difícil é o item, e vice-versa. 

O modelo logístico de 3 parâmetros acrescenta o parâmetro c, que 
segundo os autores representa a probabilidade de um indivíduo com 
baixa habilidade responder corretamente ao item, refere-se à probabili-
dade do acerto ao acaso. Quando não é permitido o “chute”, c é igual 0 e 
b representa o ponto na escala da habilidade onde a probabilidade de 
acertar o item é 0,5. 

 
2.3.4.2 Modelo logístico de 1 parâmetro (ML1) 

 
Segundo Spencer (2004), o modelo logístico de um parâmetro é 

também conhecido como modelo de Rasch e utiliza apenas o parâmetro 
de dificuldade (b), como pode ser verificado na equação 2. 
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Onde:  
 
Uij   =  uma variável dicotômica que assume os valores 1, quando 

o indivíduo j responde corretamente o item i, ou 0 quando o indivíduo j 
não responde corretamente ao item i. P (U ij = 1/θj) é a probabilidade de 
um indivíduo j com habilidade θj responder corretamente ao item i . O 
parâmetro de dificuldade (ou de posição) do item i, medido na mesma 
escala da habilidade, é denotado por bi. 

 
2.3.4.3 Modelo logístico de 2 parâmetros(ML2) 

 
Birnbaum (1968) desenvolveu a equação que serve para avaliar 

dois parâmetros do item: dificuldade e discriminação. Assim, o modelo 
logístico de 2 parâmetros utiliza, além do parâmetro de dificuldade do 
item, o parâmetro de discriminação do item. Desta forma, considera-se 
que Uij  seja uma variável aleatória assumindo valores 0 ou 1, o valor de 
0 está associado a uma resposta errada, e o valor de 1, a uma resposta 
correta por parte do indivíduo. O modelo de 2 parâmetros expressa a 
relação entre a variável latente θ e a resposta ao item como pode ser 
verificado na equação 3.  

 
Desta forma, ai é o parâmetro de discriminação (ou de inclinação) 

do item i, com valor proporcional à inclinação da curva característica do 
item (CCI) no ponto bi. D é um fator de escala constante e igual a 1. 
Utiliza-se o valor 1,7 quando se deseja que a função logística forneça 
resultados semelhantes ao da função ogiva normal, diz-se, então, que o 
modelo está na métrica normal. O índice i representa o número do item e 
j o respondente. 

A figura 21 apresenta a representação gráfica da curva caracterís-
tica do item (CCI) em um modelo logístico de dois parâmetros com dois 
itens hipotéticos e na seqüência a interpretação do gráfico. 

 

Equação 2 

Equação 3 
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Figura 21 - Curva característica do item (CCI) 
Fonte: Adaptado de Pasquali e Primi (2003). 
 

A figura mostra o exemplo de uma CCI de dois itens hipotéticos 
(item 1 e 2) e a identificação dos parâmetros dos itens. Utilizando o 
exemplo e analisando sob o ponto de vista do presente estudo, o eixo x 
representa a dificuldade dos itens e está na mesma escala de avaliação 
do desempenho logístico no serviço ao cliente, ou seja, quanto maior a 
dificuldade maior o grau de avaliação positiva do desempenho (θ) re-
querido para aquele item. Sendo assim, o parâmetro bi, que representa 
matematicamente a dificuldade do item i, é definido como o valor onde 
a probabilidade de resposta ao item é de 0,5.  

O parâmetro ai, que representa a discriminação do item, é propor-
cional à derivada da tangente da curva no ponto de inflexão e indica a 
inclinação da curva, ou seja, quanto maior for o valor de ai, mais incli-
nada vai ser a curva e, conseqüentemente mais estreito será o intervalo 
de discriminação do item i. Quanto à escala, normalmente supõem-se 
que a escala assuma uma métrica normal (0, 1), ou seja, média 0 (zero) e 
desvio padrão 1 (um). 

Por exemplo, clientes posicionados na escala (eixo x) mais à di-
reita (1, 2, 3..) serão os que melhor avaliam o desempenho logístico no 
serviço ao cliente do fornecedor em estudo, ou seja, possuem um traço 
latente maior que os outros que se situam abaixo na escala. Quanto mai-
or o θ (theta), maior a avaliação positiva do desempenho logístico do 
item pelo respondente (cliente).  

Por outro lado, também se pode fazer a seguinte análise: itens que 
possuem um bi maior serão itens mais difíceis, ou seja, itens da logística 
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no serviço ao cliente os quais necessitam de uma percepção de desem-
penho alta (θ), por parte do respondente (cliente), para que avaliem posi-
tivamente seu desempenho. Itens que possuírem um bi menor serão itens 
de fácil aprovação, ou seja, itens que o respondente (cliente) não neces-
sita de uma elevada avaliação de desempenho (θ) para que avalie positi-
vamente o mesmo.  

Desta forma, no exemplo anterior, o item 2 é mais difícil que o i-
tem 1, ou seja, apenas clientes com alta avaliação de desempenho logís-
tico no serviço ao cliente (θ) irão avaliar o item positivamente, ou seja, 
aprovar o seu desempenho. Pode-se dizer que empresas (clientes) que 
estiverem posicionadas mais à direita na escala serão aquelas que esta-
rão mais satisfeitas com o desempenho logístico no serviço ao cliente do 
fornecedor em estudo, ou seja, consideraram o desempenho logístico do 
fornecedor elevado, aprovam seu desempenho. 

 
2.3.5 Função de informação (FI) 

 
No entender de Baker (2001), ter informação significa saber algo 

sobre um determinado objeto ou tema. Em estatística e psicometria, o 
termo transmite uma informação semelhante, porém mais técnica. O 
significado de informação em estatística é creditado a R. A. Fischer, 
segundo o qual corresponde a precisão com que um parâmetro pode ser 
estimado. Estatisticamente, a precisão com que um parâmetro é estima-
do é medida pela variabilidade das estimativas em torno do valor do 
parâmetro. Assim, uma medida de precisão é a variância dos estimado-
res, que é denotado por σ2. Se a quantidade de informação for denotada 
por “I”, tem-se:  

 

 
 
Na TRI, o interesse está em estimar o valor parâmetro de habili-

dade do respondente. Desta forma, se a quantidade de informação “I” 
for grande, isso significa que o traço latente (θ) do respondente pode ser 
estimado com precisão e os resultados estarão bastante próximos da 
realidade, e consequentemente valores baixos para “I”  significam que a 
capacidade não pode ser estimada com precisão. Ou seja, quanto maior 
for a função de informação “I” , menor será o erro padrão de estimação 
(EPE), e, portanto, maior será a precisão da estimação de habilidade. 
Usando a fórmula apropriada, a quantidade de informação pode ser 

Equação 4 
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computada para cada nível de habilidade na escala de habilidade, do 
infinito negativo ao infinito positivo ( BAKER, 2001). De acordo com 
Soares (2005), a função de informação de um item foi proposta por 
Birnbaum em 1968 e deriva diretamente da função de informação de 
Fischer. 

Sendo assim, a análise da variância e do erro padrão é permitida 
através das funções de informação. As funções de informação do item e 
do teste refletem a qualidade dos itens individuais e do conjunto de itens 
como um todo, empregados, no caso em estudo, na estimação da avalia-
ção do desempenho logístico no serviço ao cliente de uma empresa 
(BAKER; KIM, 2004).   

A figura 22 apresenta uma função de informação do teste. Pode-
se observar que quantidade de informação apresenta seu nível máximo 
para a habilidade (θ) -1, e é de aproximadamente 3 para a faixa de habi-
lidade compreendida entre -2 e 0. Dentro desta faixa a capacidade é 
estimada com alguma precisão. Fora deste intervalo, a quantidade de 
informação diminui rapidamente, e os níveis de habilidade correspon-
dentes não são estimadas com precisão. Desta forma, a função de infor-
mação nos diz o quão bem cada nível de habilidade (θ) está sendo esti-
mada. A função de informação não depende da distribuição dos respon-
dentes ao longo da escala. A figura mostra uma típica função de infor-
mação, onde diferentes níveis de habilidade são estimados com diferen-
tes graus de precisão. A precisão com que a habilidade de um exami-
nando é estimada depende de onde sua habilidade está localizada na 
escala de habilidade (BAKER, 2001). 
 

 

 
 

 
Figura 22 – Função de informação 
Fonte: Baker (2001). 
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2.3.5.1 Função de informação do item (FII) 

 
De acordo com Andrade et al. (2000), uma medida bastante utili-

zada em conjunto com a curva característica do item (CCI) é a função de 
informação do item (FII). Através dela pode-se analisar quanto um item 
(ou teste) traz de informação para a medida de habilidade. Para Pasquali 
(2004), a análise da informação do item na TRI, é um poderoso método 
para descrever itens, bem como para selecionar itens, pois permite anali-
sar quanto um item traz de informação para a medida de habilidade. 

A curva de informação do item diz respeito a um procedimento 
de análise gráfica que apresenta o nível de habilidade (θ) para o qual o 
item traz a maior informação. Esta a análise é feita a partir da função de 
informação do item. Na concepção de Baker e Kim (2004), a quantidade 
de informação que um item fornece sobre o traço latente pode ser de-
terminada para qualquer nível do traço latente. A FII reflete a qualidade 
dos itens individuais e do conjunto de itens como um todo, empregados 
na estimação do desempenho logístico no serviço ao cliente de uma 
determinada empresa. 

A função de informação do item no modelo ML2 é dada por 
(PARTCHEV, 2004): 

 

I i(θ) = ai
2 Pi (θ) Qi (θ) 

 
Onde: 
• I i (θ) = informação fornecida pelo item i ao nível de habilida-

de θ; 
• ai = parâmetro de discriminação do item; 
• θ = nível de habilidade de interesse; 
• Pi (θ) = 1/(1+ EXP (-ai (θ - bi))); 
• Qi (θ) =1 - Pi (θ ). 
 
Observa-se na fórmula que a influência do parâmetro ai é muito 

forte, porque ele aparece elevado ao quadrado. Significa que parâmetros 
menores que 1 podem diminuir a função de informação drasticamente, 
enquanto parâmetros superiores a 1 aumentam substancialmente 
(PARTCHEV, 2004). 

Analisando graficamente, a amplitude da informação é indicada 
no eixo das ordenadas (y), sendo que os itens com elevada discriminação 
possuem uma função de informação mais acurada, pois uma alta discri-
minação significa que o item pode diferenciar melhor os sujeitos que se 

Equação 5 
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situam próximo ao valor da dificuldade. Assim, a função de informação 
do item pode identificar itens que apresentam um elevado ou baixo de-
sempenho. Um item que traz pouca informação pode indicar a mensura-
ção de algo diferente de outros itens na mesma escala. Isso se deve a má 
formulação do seu enunciado, devendo ser reescrito, muito complexo 
para os sujeitos que estão sendo avaliados, ou ainda, que se encontra 
fora do contexto do questionário como um todo (REEVE; FAYERS, 
2006). 

A qualidade da informação do item aumenta quando: o parâmetro 
b se aproxima de teta e quanto maior for o parâmetro a. A figura 23 
mostra uma curva de informação de um item com boa qualidade de 
informação. 
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Figura 23 – Curva de informação do item 
Fonte: Adaptado de Baker (2001). 
 
2.3.5.2 Função de informação do teste (FIT) 

 
De acordo com Baker (2001), uma vez que um teste é usado para 

estimar a capacidade de um examinando, a quantidade de informações 
geradas pelo teste, em qualquer nível de habilidade, também pode ser 
obtida. Um teste é um conjunto de itens, portanto, a informação do teste 
em um determinado nível de habilidade é simplesmente a soma das 
informações do item nesse nível. Por conseguinte, a função de 
informação do teste é definida como: 
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Onde: 
• I (θ) = quantidade de informações de um teste a um nível de 

habilidade (θ); 
• I i (θ) = quantidade de informações do item i no nível de 

habilidade (θ); 
• N = número de itens do teste. 
 
Partchev (2004) afirma que no ML2 a função de informação do 

teste (FIT) é definida como a soma das FIIs de todos os itens de um 
conjunto de itens (teste). Isto se deve ao fato de que as funções de in-
formação dos itens dependem do parâmetro de discriminação, a forma 
da função de informação do teste pode se tornar muito curvada e impre-
visível, especialmente em testes com poucos itens. Sendo assim, o dese-
jo é de que a função de informação do teste (FIT) seja alta e razoavel-
mente suave sobre a extensão relevante de θ (-3 a +3). Para tanto, deve-
se ter um grande número de itens e estes com altos parâmetros de dis-
criminação e dificuldades uniformemente distribuídas sobre a extensão 
de θ. 

A função de informação do teste indica o nível de informação o-
ferecido pela escala em todo o seu continuum. A informação de um teste 
em um dado nível do construto latente (θ) é obtida pela soma das infor-
mações de todos os itens da escala nesse nível. Por essa razão, a confia-
bilidade de uma escala em um dado nível θ é determinada pelo número 
de itens da escala, seu parâmetro bi e o seu poder de discriminação ai. 
Conseqüentemente, a confiabilidade a um determinado nível θ pode ser 
incrementada pela adição de mais itens com o mesmo bi. Da mesma 
forma, itens com parâmetro bi localizados em outros níveis de θ com 
menos informação podem ser removidos sem comprometer a confiabili-
dade da escala (ZAGORSEK et al., 2006). 

A função de informação do teste é o inverso do erro padrão e in-
dica que, quanto maior o nível de informação do teste, maior sua preci-
são. Na prática, a FIT corresponde ao parâmetro de fidedignidade do 
instrumento para a TRI. A curva de informação do teste mostra para que 
faixas de níveis de teta o teste é particularmente válido e para que faixas 
ele não o é (PASQUALI, 2004).  A essa faixa, onde se define o nível do 
traço latente dos sujeitos com base nos valores da ordenada superiores à 

Equação 6 
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média geral de informação do teste, dá-se o nome de faixa de validade. 
O exposto pode ser visualizado na figura 24.  

Observando-se a curva de informação do teste na figura, verifica-
se que o teste é adequado a avaliar sujeitos que possuem um nível de 
aptidão variando, aproximadamente, de -1,4 a +1,5, sendo que, itens 
abaixo de -1,4 mostram-se fáceis demais para os sujeitos o qual teste foi 
destinado, e itens acima de +1,5 apresentam-se demasiadamente difíceis. 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figura 24 – Curva de informação do teste 
Fonte: Adaptado de Pasquali (2004). 

 
2.3.5.3 Erro padrão de medida (EPM) 

 
De acordo com Andrade et al. (2000), outra maneira de represen-

tar a função de informação do teste é através do erro padrão de medida 
(EPM), que na TRI é chamado de erro padrão de estimação, quanto 
maior a função de informação, menor será o erro padrão de medida. O 
EPM é dado pela seguinte equação: 

 

 
 
 

Equação 7 
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Onde: 
• EP (θ) = erro padrão. 
Conforme Francisco (2005), o EPM dá a precisão com que é es-

timado o θ. Quanto maior o erro, menor a precisão, e seu tamanho de-
pende de alguns fatores, tais como: 

• Do número de itens aplicados, em geral, pois, ao aumentar a 
quantidade de itens, diminui-se o EP; 

• Da capacidade discriminatória dos itens, ao aumentar o parâ-
metro de discriminação “a” diminui-se o EP; e 

• Da diferença entre “b” e θ, pois quanto mais próximo está “b” 
de θ, menor será o Erro Padrão de Medida. 

Na concepção de Partchev (2004), a variância de desempenho es-
timada no ML2 pode ser calculada como o valor inverso da FIT para o 
desempenho estimado θ. O EPM é igual à raiz quadrada da variância. 

Na figura 25 pode-se observar as FIIs, a FIT e o EPM. Para Part-
chev (2004), as dificuldades se distribuem desigualmente e as discrimi-
nações diferem muito, como visualizadas, porque o exemplo utiliza 
poucos itens. Desta forma, a FIT e a função do EPM são dominadas pelo 
item que possui parâmetro de discriminação mais alto. 

 

 
Figura 25 - Funções de informação e erro padrão de medida para três itens no 
ML2 
Fonte: Partchev (2004). 
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2.3.6 Unidimensionalidade e independência local  
 
Outro passo importante na TRI é a determinação da dimensiona-

lidade do traço latente, ou seja, a quantidade de traços latentes que o 
instrumento está medindo. De acordo com Singh (2004), a dimensiona-
lidade refere-se ao número de fatores necessários para explicar a variabi-
lidade dos dados e constituir uma hipótese a ser verificada. A dimensio-
nalidade pode resultar em um caráter unidimensional, quando existir 
apenas um fator em análise, por exemplo, o desempenho logístico no 
serviço ao cliente ou multidimensional, quando existir mais de um fator 
determinante.  

De acordo com Andrade et al. (2000), pressupõe a unidimensio-
nalidade do teste, a homogeneidade do conjunto de itens que suposta-
mente devem estar medindo um único traço latente. Deve haver uma 
única habilidade responsável pela realização de todos os itens do teste. 
Porém, para satisfazer o postulado da unidimensionalidade é suficiente 
admitir que haja uma habilidade dominante que esteja sendo medida 
(um fator dominante) e que é responsável pelo conjunto de itens. Esse 
fator é o que se supõe estar sendo medido pelo instrumento de medida. 
Schmitt (1996) ressalta que, quanto mais estritamente unidimensional 
for o construto, menos ambíguas se tornam suas interpretações e conse-
qüentemente suas correlações se tornam mais legítimas.  

Sendo assim, a dimensionalidade é um fator intrínseco ao cons-
truto e define a homogeneidade ou não do conjunto de itens. A descon-
sideração deste fator resulta em um modelo de medição aplicado indevi-
damente, gerando inferências errôneas sobre a avaliação dos resultados e 
pode ameaçar a credibilidade do instrumento de medida (SPENCER, 
2004). Existem modelos para dados multidimensionais e unidimensio-
nais e a utilização de um ou outro vai depender de testes para verificar a 
dimensionalidade do construto. 

Para testar a dimensionalidade, Spencer (2004) sugere a utiliza-
ção da análise fatorial que, para o autor, é um conjunto de ferramentas 
estatísticas utilizadas para reduzir o número de variáveis, assim como 
para avaliar a estrutura de dados, podendo ser exploratória ou confirma-
tória.  

Com relação à análise fatorial, autores como Embretson e Reise 
(2000) e Pasquali (2004) sugerem a análise fatorial de informação plena 
(full information factor analysis - FIFA) como um dos testes mais indi-
cados para verificar a dimensionalidade de um construto. O modelo de 
análise fatorial de informação plena encontra-se disponível no software 
TESTFACT (WILSON et al., 1991).  
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Por outro lado, Embretson e Reise (2000) explicam que quando, 
por exemplo, um modelo matemático unidimensional empregado para a 
análise dos dados têm os parâmetros bem estimados, isso é sinal de que 
o modelo escolhido se ajusta bem aos dados e, assim, poderia se dizer 
que o traço latente responsável para expressar o construto apresenta uma 
estrutura unidimensional. Complementando, Steinberg et al. (2000) e 
Pasquali (2004) argumentam que não existe um consenso em relação ao 
mais apropriado, cada um tem suas vantagens e desvantagens. 

O segundo pressuposto básico do modelo é a independência local, 
ou seja, para uma dada habilidade, as respostas aos diferentes itens são 
independentes (pressuposto de independência local ou independência 
condicional). A independência local fica garantida quando se utiliza o 
modelo apropriado para medição do instrumento de medida (ANDRA-
DE et al., 2000).   

Corroborando com o exposto, Pasquali (2004) afirma que a inde-
pendência local significa que, para respondentes de um instrumento de 
medida com uma aptidão dada, a probabilidade de resposta a um conjun-
to de itens é igual aos produtos das probabilidades das respostas do res-
pondente a cada item individual. 

 
2.3.7 Estimação 

 
Uma das dificuldades da TRI é a estimação dos parâmetros en-

volvidos nos modelos, em particular quando necessita-se estimar tanto 
os parâmetros dos itens quanto as proficiências (θ). Nesse aspecto An-
drade et al. (2000) consideram a estimação dos parâmetros dos itens e 
das proficiências dos respondente como uma das etapas mais importan-
tes na aplicação da TRI. A probabilidade de uma resposta positiva (cer-
ta) a um determinado item depende da habilidade do respondente e dos 
parâmetros que caracterizam o item, em geral ambos desconhecidos. A 
situação mais comum é conhecer apenas as respostas dos respondentes 
ao conjunto de itens. Assim, o problema da estimação é determinar o 
valor de θj para cada examinado e os parâmetros que compõe cada item 
do teste. Para Andrade et al. (2000) na TRI pode-se ter três situações 
distintas na estimação dos parâmetros: 

• Quando se conhecem os parâmetros dos itens – estimam-se 
apenas os desempenhos dos respondentes; 

• Quando se conhecem os desempenhos dos respondentes – es-
timam-se apenas os parâmetros dos itens; e 
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• Quando não se conhecem nem os parâmetros dos itens e nem 
os desempenhos dos respondentes – estimam-se os dois parâmetros 
simultaneamente. 

Os autores relatam que existem vários métodos para estimação 
dos parâmetros dos itens e das habilidades (proficiências). Os mais em-
pregados são o método da máxima verossimilhança e métodos Bayesia-
nos. Na estimação dos parâmetros dos itens, que é comumente chamada 
de calibração, é usual a aplicação da Máxima Verossimilhança Marginal 
e na estimação dos traços latentes a aplicação do método Bayesiano.  

Por outro lado, as equações de estimação por esses métodos, não 
podem ser solucionadas analiticamente, dessa forma devem ser resolvi-
das por meio de procedimentos numéricos iterativos. Os métodos itera-
tivos mais usados na TRI são o algoritmo Newton-Raphson e o método 
Scoring de Fischer, além de outro, como os métodos de quadratura e o 
algoritmo EM (estimação e maximização). Atualmente, esses cálculos 
são facilitados devido aos programas computacionais. Em qualquer um 
desses casos, os valores das proficiências (θ) e dos parâmetros dos itens 
(ai, bi) estarão todos na mesma escala de medida. 

Baker e Kim (2004) argumentam que a máxima verossimilhança 
marginal possibilitou um enorme avanço nos ajustes dos modelos de 
resposta ao item (MRI), porém alguns problemas permanecem. Quando 
todos os indivíduos respondem correta ou incorretamente a um determi-
nado item, não é possível obterem-se as estimativas dos parâmetros do 
mesmo. Quando ele responde correta ou incorretamente a todos os itens, 
não é possível de se obter estimativas de sua habilidade.  

Para contornar estes problemas o autor sugere os métodos Baye-
sianos. Vargas (2007) apresenta alguns métodos de estimação disponí-
veis, com uma descrição resumida de suas características bem como de 
seus respectivos autores, os quais podem ser visualizados no quadro 20. 
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Continua 

Métodos Autor Descrição 

Máxima Verossimilhança 
Conjunta 

Lord (1974, 
1980) 

Os parâmetros dos itens e da 
performance são estimados 
simultaneamente. 

Máxima Verossimilhança 
Marginal 

Bock e Aitkin 
(1981) 

A estimação é realizada em duas 
etapas. Os parâmetros das per-
formances são integrados em 
separado e os parâmetros dos 
itens são estimados.  

Máxima Verossimilhança 
Condicional 

Andersen 
(1972, 1973); 
Rasch (1960) 

A função verossimilhança está 
condicionada ao número de 
escores corretos. 
 

Estimação Bayesiana con-
junta e marginal  
 

Mislevy 
(1986); Swa-
minathan e  
Gifford 
(1982, 1985, 
1986)  
 

Estabelece distribuições a priori 
para os parâmetros dos itens e 
das performances eliminando 
alguns problemas, como estima-
ção de parâmetros imprópria e 
não convergência, encontrados 
com os métodos de Máxima 
Verossimilhança conjunta e 
marginal.  

Quadro 20 - Métodos de estimação e seus autores 
Fonte: Vargas (2007) 

 
No presente estudo nem os parâmetros dos itens nem as profici-

ências dos clientes (θj) eram conhecidos. Assim, foram estimados tanto 
os parâmetros dos itens quanto as habilidades. Para tanto, utilizou-se 
como método de estimação a máxima verossimilhança marginal 
(MVM). Estudos mais aprofundados sobre estimação são encontrados 
em Baker e Kim (2004), Hambleton et. al. (1991), Andrade et al. (2000) 
e em Azevedo (2003). 

 
2.3.8 População e amostra na TRI 

 
Em uma pesquisa o pesquisador pode trabalhar com todo o grupo 

que ele tenta compreender, assim estaria trabalhando com uma popula-
ção na qual estão inseridos indivíduos que compartilham de pelo menos 
uma característica. Porém, para Levin (1987), devido ao tempo, recursos 
escassos e outros problemas, o pesquisador pode trabalhar com um gru-
po de indivíduos de uma população, utilizando-se assim de uma amos-
tra. A escolha dos indivíduos que farão parte da amostra é realizada 
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através do processo de amostragem. O problema maior está em definir o 
tamanho da amostra, ou seja, definir uma amostra representativa. 

Apesar das vantagens da utilização da TRI na análise de constru-
tos, Embretson e Reise (2000) salientam que ela também apresenta al-
gumas limitações, e uma delas está relacionada ao tamanho da amostra. 
De acordo com Edelen e Reeve (2007) ainda não existem respostas de-
finitivas com relação ao tamanho da amostra. Existem orientações gerais 
tais como: a necessidade de aumento no número amostral deve ser pro-
porcional ao aumento da complexidade do modelo, a obtenção de meno-
res erros padrões requer maior número amostral, no entanto, pequenas 
amostras podem ser adequadas para avaliar as propriedades de um con-
junto de itens e facilitar ajustes necessários. 

Para Linacre (1994), uma amostra em torno de 100 respondentes 
é muitas vezes suficiente para estimar de forma estável o modelo logís-
tico de um parâmetro. Por outro lado, Tsutakawa e Johnson (1990) a-
conselham uma amostra de 500 respondentes para estimativas precisas 
dos parâmetros. No entanto, autores como Orlando e Marschall (2002), 
Thissen et al. (1986) têm sugerido que algo em torno de 200 ou menos 
observações podem ser adequadas. 

Reforçando o exposto, Nunes e Primi (2005) desenvolveram um 
estudo para verificar o efeito do tamanho da amostra na confiabilidade 
das estimativas dos parâmetros e das capacidades dos sujeitos. Concluí-
ram que de uma forma geral amostras com 500 sujeitos trazem resulta-
dos muito próximos aos estimados com amostras maiores. Amostras 
com 200 sujeitos também geram resultados bastante aproximados prin-
cipalmente quanto aos parâmetros de dificuldade e de capacidade dos 
sujeitos. Essa aproximação não é tão eficaz quando se consideram os 
parâmetros de discriminação. Vale salientar, no entanto, que mesmo 
para o parâmetro "a", a posição relativa dos itens foi estimada, ou seja, 
os itens que apresentaram maior capacidade de discriminação na amos-
tra com 200 participantes foram os mesmos em amostras maiores. 

Na realidade, com relação à amostra na TRI para a calibração dos 
itens, é fundamental que nela tenhamos respondentes nos diferentes 
níveis do traço latente. Deve haver uma preocupação com a quantidade 
dos respondentes, mas não se pode deixar de observar e analisar a quali-
dade dos mesmos. Em outras palavras, a amostra deve conter uma quan-
tidade significativa de respondentes em todos os níveis do traço latente. 
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2.3.9 Síntese sobre a Teoria da Resposta ao Item 

 
Este capítulo realizou uma revisão na literatura sobre a Teoria da 

Resposta ao Item apresentando o seu histórico, conceitos básicos, vanta-
gens e desvantagens, modelos, funções de informação, dimensionalida-
de, estimação, população e amostra na TRI. 

Após esta revisão literária pôde-se perceber que a TRI possui i-
númeras aplicações possíveis devido as suas particularidades e modelos 
disponíveis. As publicações na área vêm crescendo o que contribui em 
muito para sua divulgação. A TRI não vem para substituir a TCT mas 
para complementar parte dela na análise dos itens e na fidedignidade da 
medida. 

Essa teoria difere da TCT por estar preocupada com o item em 
particular, sem relevar os escores totais. A um indivíduo é apresentado 
um teste contendo diversos itens os quais são respondidos. A TRI procu-
ra saber qual a probabilidade de cada item ser acertado por um indivíduo 
e quais os fatores que influenciam esta probabilidade. O interesse está na 
resposta ao item, seja certa ou não. 

Para atingir seus objetivos, a TRI apresenta diversos modelos ma-
temáticos, a utilização de um ou outro modelo depende principalmente 
da natureza do item, do número de populações envolvidas e da quanti-
dade de traços latentes que está sendo medido. O estudo em questão deu 
mais ênfase aos modelos dicotômicos, isto se deve ao fato da pesquisa 
ter utilizado um modelo unidimensional, o modelo logístico de dois 
parâmetros (ML2) na avaliação conjunto de itens. 

Definido o modelo a ser utilizado e, aplicado o instrumento de 
medida, a TRI faz a estimação dos parâmetros dos itens (a,b) e das habi-
lidades dos respondentes (θ). Esse processo tem por objetivo estimar os 
valores destes parâmetros para que melhor expliquem os resultados 
obtidos. Existem vários métodos para fazer a estimação, no caso do 
estudo foi utilizada a máxima verossimilhança marginal. A análise da 
variância e do erro padrão é permitida na TRI através das funções de 
informação.  

Ante o exposto, pode-se concluir que a Teoria da Resposta ao I-
tem possui modelos, instrumentos e técnicas suficientes para embasar 
estudos na mensuração de desempenho logístico, em especial a avalia-
ção do desempenho da logística no serviço ao cliente. Assim, acredita-se 
que a TRI possa ser uma alternativa interessante para elaborar sistemas 
de medição de desempenho aplicados à logística. 
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2.4 CONSTRUÇÃO E INTERPRETAÇÃO DE ESCALAS DE MEDI-
DAS NA TRI 

 
2.4.1 Conceito de medida 

 
Conforme já exposto anteriormente, a TRI propõe modelos para 

medição de traços latentes, para tanto utiliza instrumentos chamados 
escalas de medidas. Nos capítulos anteriores pode-se perceber que a 
palavra “medida” aparece por diversas vezes. Sendo assim é preciso, 
antes de tudo, conceituar e procurar caracterizar o que vem a ser medida 
para posteriormente descrever a construção e interpretação de escalas de 
medidas na TRI. 

Na linha de pensamento de Nunnally (1978), medição consiste de 
procedimentos explicitamente declarados ou padronizados para atribuir 
números a objetos de modo a representar quantidades de atributos. Nes-
se sentido, entende Vargas (2007), que na verdade não se medem obje-
tos, a medição requer um processo de abstração. Um atributo diz respei-
to às relações entre objetos em uma dimensão particular. Por outro lado, 
para enfatizar que o interesse em uma característica particular é que leva 
a considerar cuidadosamente a natureza do atributo antes de tentar medi-
lo. 

Corroborando com Nunally (1978), Coombs et al. (1970) definem 
medida como um processo pelo qual os números estão atribuídos aos 
objetos, de tal forma que a relação entre objetos é representada pela 
relação entre os números.  

De acordo com Pasquali (2004), a psicometria ou medida em psi-
cologia está inserida dentro da teoria da medida em geral, ocasionado 
desta forma uma discussão epistemológica em volta da utilização de 
números no estudo dos fenômenos naturais. Para o autor existe assim 
uma interface entre sistemas teóricos de saberes diferentes (matemática 
e ciência empírica), tendo a teoria da medida a função de justificar e 
explicar o sentido que tal interface possui. O uso de números na descri-
ção dos fenômenos naturais constitui o objeto da teoria de medida. Re-
força o autor que uso de modelos matemáticos vem possibilitando dis-
tinguir níveis de progresso no conhecimento científico. 

A natureza da medida, segundo Pasquali (2004), implica em al-
guns problemas básicos tais como: a representação, a unicidade e o erro. 
O problema da representação está em representar com números (objeto 
da matemática) as propriedades dos fenômenos naturais (objeto da ciên-
cia), ou seja, representar numericamente procedimentos e operações 
empíricas. Quanto à unicidade o problema está na dúvida se o número é 
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a única ou melhor maneira de representação das propriedades dos obje-
tos naturais. Por outro lado, a observação dos fenômenos empíricos é 
sempre sujeito a erros devidos tanto ao instrumental utilizado, quanto às 
diferenças do observador, além de erros aleatórios sem causas identifi-
cáveis. Para o autor, um número em matemática é chamado de número 
matemático, o número da medida deve ser chamado de número estatísti-
co. 

Ante o exposto conclui-se que o uso do número na descrição dos 
fenômenos empíricos (isto é, a medida) somente pode ser justificado se 
houver respostas às seguintes questões: o uso de números para descrever 
fenômenos da ciência é legítimo? É vantajoso e útil empregar números 
para descrever os fenômenos da ciência? (PASQUALI, 2004). 

Sendo assim, Pasquali (2004) salienta que só há legitimidade no 
uso do número para descrever fenômenos naturais se, e somente se, as 
propriedades estruturais, tanto do número quanto dos fenômenos natu-
rais, forem salvaguardadas neste procedimento. As propriedades básicas 
do sistema numérico são: a identidade, a ordem e a adititividade, ou 
seja, um número é idêntico a si mesmo e somente a si mesmo, ele é 
diferente do outro e os números podem ser somados. Assim, a medida 
deve resguardar pelo menos duas dessas propriedades, de preferência as 
três.  

Por outro lado, para o autor, existem três formas de mensuração 
para atribuir números aos atributos dos fenômenos naturais: medida 
fundamental, medida derivada e medida por teoria. Nas Ciências Sociais 
e do comportamento destacam-se duas formas de mensuração: medida 
por lei e a medida por teoria. No caso de não haver leis declarando o 
relacionamento de variáveis, recorre-se a teorias que apresentem hipóte-
ses sobre as relações entre os atributos da realidade (PASQUALI, 1996, 
1997, 2004).  

Na medida por teoria quase todos os atributos da realidade não 
apresentam dimensões extensivas e não são resultantes de componentes 
extensivos. Sendo assim, não possibilitam a medida fundamental e a 
medida derivada, sendo mensuráveis apenas com base em leis e teorias 
científicas. Desta forma, por meio dos fenômenos associados aos atribu-
tos pela teoria, obtém-se uma medida indireta, através de instrumentos 
calibrados. Assim, nas Ciências Sociais, a medida por teoria é obtida por 
variáveis hipotéticas, com base nas teorias da estrutura latente ou da 
modelagem latente (PASQUALI, 1996, 1997, 2004). 

Na psicologia, o comportamento expresso por variáveis observá-
veis é a representação dos processos latentes possibilitando o tratamento 
científico. A medição por teoria é um procedimento para medir um atri-
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buto hipotético (variável não diretamente observável), no caso do estu-
do, o desempenho logístico no serviço ao cliente, por meio de outro 
atributo hipotético (variáveis observáveis), neste caso, variáveis compo-
nentes da logística no serviço ao cliente. A finalidade da teoria é garantir 
a legitimidade da operação, tratando do problema da representação – a 
questão da validade psicométrica da medida. A operação empírica de 
medir opiniões representa a medida da estrutura latente (PASQUALI, 
1996). 

Segundo Pasquali (2004), no caso da psicologia, distinguem-se 
vários enfoques teóricos a respeito da medida por teoria. Um dos enfo-
ques é a teoria psicométrica ou teoria dos testes psicológicos, a qual 
trabalha com dois parâmetros: a resposta (comportamento) do sujeito e o 
critério. Por ser o critério entendido de diferentes maneiras, surgem duas 
teorias psicométricas distintas, a Teoria Clássica dos Testes (TCT) e a 
Teoria da Resposta ao Item (TRI), a qual entende como critério o traço 
latente. 

A TCT se preocupa em explicar o resultado final, a soma das res-
postas dadas a uma série de itens, expressa no chamado escore total. Por 
outro lado, a TRI não está interessada no escore total de um teste, ela se 
interessa por cada um dos itens componentes do teste, procurando saber 
qual a probabilidade e quais fatores afetam esta probabilidade para que o 
item seja respondido corretamente ou erradamente (concordo, discordo 
– opiniões). 

  Assim, Pasquali (1996, 2004) comenta que a TRI, também cha-
mada de teoria do traço latente, entende o critério como traço latente, 
tratando da medida de construtos através de manifestações observáveis 
que seriam a representação da variável hipotética (do traço latente). Os 
parâmetros são a legitimidade da representação (validade) e a análise 
dos itens em termos de dificuldade e discriminação determinados atra-
vés desta mesma teoria. De acordo com o autor, o traço latente é repre-
sentado por uma variedade de expressões tais com: variável hipotética, 
fator, construto, conceito, habilidade, opinião, aptidão entre outros. 

Diante do exposto, Pasquali (1997) apresenta uma ilustração (fi-
gura 26) de como a medida e seus parâmetros de validade e fidedignida-
de deveriam ser concebidos observando os traços latentes através de 
ações observáveis, dentro da visão quantitativista. 
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Figura 26 - Ilustração da medida e seus parâmetros de validade e fidedignidade 
Fonte: Adaptado de Pasquali (1997). 

 
Assim, para estabelecer uma medida para avaliação de desempe-

nho na área logística, a interpretação ficaria da seguinte forma: o traço 
latente a ser medido é conhecido como desempenho logístico no 
serviço ao cliente, no caso, de um fornecedor de produtos. Para avaliar 
este traço utiliza-se um teste (questionário), composto por um conjunto 
de itens observáveis da logística no serviço ao cliente, os quais devem 
satisfazer os critérios de validade e fidedignidade. Este conjunto de itens 
é apresentado aos clientes (pessoas jurídicas) do fornecedor em avalia-
ção. O desempenho (habilidade) dos respondentes (clientes) é conhecido 
por meio dos resultados das respostas dadas à avaliação em questão. 

 
2.4.2 Construção e interpretação de uma escala de medida 

 
O valor do escore da avaliação do desempenho na TRI pode as-

sumir valor real entre -∞ e +∞. Usualmente a TRI gera uma escala de 
medida em relação a um traço latente utilizando média zero e desvio 
padrão um, onde são estimados os parâmetros dos itens. Após as estima-
ções, são geradas as curvas características dos itens (figura 27) nas quais 
se pode visualizar a probabilidade de uma empresa avaliar positivamen-
te o desempenho logístico em um item (Pi(θj)) em função do nível de 
avaliação que a empresa respondente possua. 
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Figura 27 - Curva Característica do Item de dois itens hipotéticos da logística no 
serviço ao cliente 
Fonte: Adaptado de Pasquali e Primi (2003) 

 
A figura demonstra dois itens em um modelo logístico de dois pa-

râmetros (ML2), considerando média 0 e desvio padrão 1. De acordo 
com Andrade et al. (2000), a escala de avaliação do desempenho da 
logística no serviço ao cliente é uma escala arbitrária onde o importante 
são as relações entre seus pontos e não sua magnitude. Sendo assim, o 
parâmetro b é medido na mesma unidade da avaliação de desempenho, 
assumindo valores entre 0 e 1. 

O parâmetro b representa o nível de avaliação necessária para 
uma probabilidade de avaliação positiva de 50%.  Desta forma, quanto 
maior o parâmetro b maior a dificuldade do item, ou seja, itens com b 
elevado são itens da logística no serviço ao cliente que não possuem um 
desempenho satisfatório. Para Andrade et al. (2000), os valores do pa-
râmetro b nessa escala (0, 1) variam (tipicamente) entre -2 e +2. Com 
relação ao parâmetro a (discriminação), espera-se valores entre 0 e +2, 
sendo que os valores mais apropriados de a seriam aqueles maiores do 
que 1. 

Estando todos os parâmetros dos itens e todas as avaliações das 
empresas respondentes numa mesma métrica (0, 1), ou seja, todos os 
parâmetros envolvidos são comparáveis, pode-se construir escalas de 
avaliação de desempenho interpretáveis. Mesmo sendo frequente a utili-
zação da escala (0, 1), a sua transformação para outros valores quaisquer 
pode ser desejada para oferecer melhor entendimento aos seus usuários. 
Sua transformação não implica em alterações de valores, desde que 
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sejam mantidas as relações de ordem existentes entre seus pontos. Em 
termos práticos utiliza-se a transformação da escala (0, 1) para outra 
qualquer, a partir das seguintes expressões (ANDRADE et al., 2000): 

 

 

 
Sabendo-se que: os modelos de probabilidade são invariantes às 

transformações lineares. 

 
Onde: 
• a  = parâmetro de discriminação resultante da escala (0, 1); 
• a* = parâmetro de discriminação resultante da escala (µ, σ); 
• b = parâmetro de dificuldade resultante da escala (0,1); 
• b* = parâmetro de dificuldade resultante da escala (µ,δ); 
• µ  = média na escala prática transformada; 
• σ  = desvio padrão na escala prática transformada; 
• θ = desempenho atribuído na escala (0, 1); 
• θ* = desempenho atribuído na escala (µ,δ). 
 
Desta forma, utilizando os valores de a*, b* e θ* no modelo lo-

gístico de dois parâmetros utilizado nesta tese obtêm-se as probabilida-
des na escala transformada. Assim, a probabilidade de uma empresa 
atribuir um desempenho elevado a um item é sempre a mesma, indepen-
dentemente da escala utilizada para medir a sua avaliação de desempe-
nho. Ou seja, o desempenho logístico no serviço ao cliente atribuído 
pelo cliente é invariante à escala de medida. Para se fazer a interpretação 
dos valores dos parâmetros dos itens (a e b) é necessário conhecer a 
escala na qual foram determinados (ANDRADE et al., 2000). 

De acordo como os mesmos autores, as escalas são definidas por 
níveis âncoras, que por sua vez são caracterizados por conjuntos de itens 
denominados itens âncoras. Os níveis âncoras são definidos pelo pesqui-
sador, por outro lado, os itens âncoras são itens selecionados para cada 
um dos níveis âncoras. Desta forma, um nível âncora distingue-se do 
outro pelas características dos itens âncoras que o compõem. Um item é 
dito ser âncora quando atende simultaneamente a três condições coloca-
das na sequência. 

Equação 8 

Equação 9 

Equação 10 
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Considerem-se dois níveis âncoras consecutivos, X e Y, certo item 
é âncora para o nível Y se, e somente se, satisfazer: 

 
1. P(U = 1| θ = Y) ≥ 0,65                                       equação 11 
2. P(U = 1| θ = X) < 0,50                                       equação 12 
3. P(U = 1| θ = Y) - P(U = 1| θ = X) ≥ 0,30           equação 13 
 
No caso do estudo um item para ser âncora em um determinado 

nível âncora da escala, ele precisa ser avaliado de forma positiva por no 
mínimo 65% das empresas com este nível de avaliação e por no máximo 
50% com o nível de avaliação imediatamente anterior (mais baixo). Por 
outro lado, a diferença entre a as probabilidades de dois níveis de avali-
ação de desempenho deve ser de no mínimo 30%. Assim, um item para 
ser âncora deve ser muito positivamente avaliado por empresas com 
aquele nível de avaliação, e pouco avaliado positivamente por empresas 
com um nível de avaliação imediatamente inferior (mais baixo) (AN-
DRADE et al., 2000). 

Complementando, os autores relatam que a priori, não se pode ter 
certeza de quantos itens âncoras serão selecionados para cada nível ân-
cora, e tampouco se existirão no instrumento aplicado itens âncoras para 
todos os níveis âncora determinados. Aconselham que os níveis âncoras 
não devam ser escolhidos muito próximos uns dos outros, e também 
procurar aplicar um número elevado de itens, ou seja, quanto mais, me-
lhor. Com isso, haverá facilidade para construção e interpretação da 
Escala de Desempenho Logístico no Serviço ao Cliente (EDLSC). 

 
2.5 ELABORAÇÃO DE UM CONJUNTO DE ITENS 

 
A TRI procura medir um traço latente, para tanto, utiliza testes 

(questionários, instrumentos de medida) compostos por um conjunto de 
itens. Conforme Motta (1999) e Gil (1994), o conjunto de itens, ou ques-
tionários, é composto por uma quantidade razoavelmente elevada de 
questões apresentadas às pessoas, e uma forma de registrar a resposta. O 
objetivo é conhecer opiniões, atitudes, desempenhos, podendo ser com-
posto por perguntas abertas ou fechadas. 

Desta forma, o que se deseja medir é um traço latente, um cons-
truto, ou seja, uma variável que não pode ser medida diretamente, no 
caso do estudo, o desempenho logístico no serviço ao cliente. De acor-
do com Schuman e Kalton (1985), a elaboração do instrumento de me-
dida parte da definição dos objetivos da pesquisa, os quais levam neces-
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sariamente em consideração a relação conceito/item e a relação popula-
ção-alvo/amostra, como demonstra a figura 28. 

 

 
Figura 28 - Principais estágios de um levantamento 
Fonte: Adaptado de Schuman e Kalton (1985) 

 
O modelo proposto indica também uma relação direta entre popu-

lação-alvo e amostra, bem como entre conceito e item, atrelados ao ob-
jetivo da pesquisa. Os dois binômios são correspondentes: item e amos-
tra constituem a parte prática dos termos abstratos conceito e população 
respectivamente. Sendo assim, dependendo do objetivo da pesquisa e da 
população-alvo, definir-se-ão diferentes tipos de amostra, o mesmo 
ocorre entre conceito e item (SCHUMAN; KALTON, 1985). 

Fowler (1998) define um bom item como aquele que gera respos-
tas fidedignas e válidas. Para o autor existem nesse caso cinco caracte-
rísticas básicas: 

• A pergunta precisa ser compreendida consistentemente; 
• A pergunta precisa ser comunicada consistentemente; 
• As expectativas quanto à resposta adequada precisam ser cla-

ras para o respondente; 
• A menos que se esteja verificando conhecimento, os respon-

dentes devem ter toda informação necessária e 
• Os respondentes precisam estar dispostos a responder. 
O processo de construção de um instrumento de medida é impor-

tante para o sucesso da pesquisa. Sendo assim, segundo Nunnally (1970) 
e Pasquali (1997), o conjunto de itens utilizado no instrumento de medi-
da para medir um traço latente tem que apresentar os princípios funda-
mentais de validade e fidedignidade. 
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2.5.1 Validade  
 
A validação da representação comportamental do traço latente, is-

to é, do construto, embora constitua o ponto crucial da psicometria, 
apresenta dificuldades importantes que se situam em três níveis ou mo-
mentos do processo de elaboração do instrumento, a saber, ao nível da 
teoria, da coleta empírica da informação e da própria análise estatística 
da informação (PASQUALI, 2009). 

Na concepção de Hill e Hill (2008), validade e confiabilidade de 
uma medida não são a mesma coisa e possuem uma relação curiosa. 
Uma medida pode ter boa confiabilidade e ter pouca validade, mas, sem 
confiabilidade adequada, a medida não pode ter validade adequada. Em 
termos práticos entende-se que a existência de confiabilidade adequada 
é necessária, mas não suficiente para garantir validade adequada. Uma 
medida tem validade se for uma medida do traço latente que o pesquisa-
dor pretende medir. No juízo de Nunnaly (1970), uma medida pode ser 
confiável, entretanto, pode não ser uma medida válida para o que se 
deseja medir. 

Pasquali (2001) afirma que um instrumento é considerado válido 
quando de fato mede o construto que se propõe, sendo assim, ao medir 
comportamentos, que são representações de traços latentes, estará me-
dindo o próprio traço latente. É uma tarefa difícil, não havendo estudos 
que evidenciem a validade do instrumento não haverá o seu reconheci-
mento científico. Segundo Anastasi e Urbina (2000), as qualidades psi-
cométricas dos testes devem ser avaliadas constantemente, sendo que, 
quanto mais informações sobre tais propriedades, maior será a credibili-
dade do teste. 

Assim, o termo validade é geralmente utilizado para a capacidade 
do instrumento em realmente medir aquilo que ele se propõe a medir. 
Pasquali (2004) comenta que a validade de um item refere-se ao fato do 
mesmo estar relacionado com aquilo que almeja medir. Nunnaly (1978) 
ressalta que as medidas do traço latente cumprem três funções: 

• A afirmação de uma relação funcional com uma variável es-
pecífica; 

• A representação de um universo específico de conteúdo; e 
• A medida dos domínios dos traços latentes. 
Devido às dificuldades encontradas para validação de construtos 

os pesquisadores recorrem a uma série de técnicas para viabilizar a de-
monstração da validade dos seus instrumentos. Fundamentalmente, estas 
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técnicas podem ser reduzidas a três grandes classes: técnicas de validade 
de critério, de conteúdo e de validade de construto (PASQUALI, 2009). 

 
2.5.1.1 Validade de critério 

 
A validade de critério de um teste consiste no grau de eficácia 

que ele possui em predizer um desempenho específico de um sujeito. O 
desempenho do sujeito torna-se, assim, o critério contra o qual a medida 
obtida pelo teste é avaliada. Evidentemente que o desempenho do sujei-
to deve ser medido/avaliado por meio de técnicas que são independentes 
do próprio teste que se quer validar (PASQUALI, 2004).  

A validade de critério divide-se em dois tipos: validade preditiva 
e validade concorrente, diferenciando-se apenas na dimensão do tempo. 
Segundo Richardson (2010), a validade preditiva acontece quando a 
informação sobre o critério é obtida após a informação sobre o conjunto 
de itens, já na validade concorrente é considerada como validez de pre-
dição imediata, pois ocorre quando as coletas de informações sobre o 
critério e sobre o conjunto de itens são obtidas quase que simultanea-
mente. 

Pasquali (2004) salienta que este enfoque teve seu auge nas déca-
das de 50 a 70 do século passado, os testes eram concebidos como uma 
amostra de comportamentos tendo como função predizer outros compor-
tamentos ou comportamentos futuros. O teste era válido se predizia com 
precisão comportamentos futuros, tornando-se desta forma critério de 
validade do teste. Apesar de ainda ser usado atualmente, o autor consi-
dera o teste de pouca relevância, tornando-se apenas uma etapa, junta-
mente com a validade de conteúdo, no processo de elaboração de testes. 
Reforça o autor que a preocupação atual na validação dos testes é com a 
validade de construto ou dos traços latentes. 

 
2.5.1.2 Validade de conteúdo 

 
A validade de conteúdo refere-se ao julgamento do instrumento 

para se verificar se ele realmente cobre os diferentes aspectos do seu 
objeto. Conforme Pasquali (2005), a validade de conteúdo de um teste 
consiste em verificar se o conjunto de itens constitui uma amostra repre-
sentativa do conjunto de interesse, em caso positivo é dito ter validade 
de conteúdo. É aplicável quando se pode delimitar a priori e com clare-
za um universo de comportamentos. 

Na elaboração de um conjunto de itens é necessário, segundo 
Pasquali (1997), fazer algumas especificações: 



137 
 

• Definição do conteúdo e subdivisões dos tópicos; 
• Evidenciar os objetivos; e 
• Definir a proporção relativa de representação no conjunto de 

itens de cada tópico de conteúdo.  
Não existe um método estatístico para avaliar o conteúdo do 

questionário, o que depende essencialmente de um consenso entre espe-
cialistas. Por esse motivo, Pasquali (1997) recomenda uma sequência de 
passos a serem seguidos para demonstrar a validade de conteúdo, con-
forme apresentado no quadro 21. 

 
Passos Descrição 

Definição do domínio cogni-
tivo 

Definir os objetivos gerais e específicos ou 
os processos que se quer avaliar. 

Definição do universo de 
conteúdo 

Definir e delimitar o universo do conteúdo 
em divisões e subdivisões. 

Definição da representativida-
de de conteúdo 

Definir a proporção com que cada tópico e 
subtópico devem ser representados no 
conjunto de itens. 

Elaboração da tabela de espe-
cificação 

Relacionar os conteúdos com os processos 
cognitivos a avaliar e a importância relativa 
a ser dada a cada unidade.  

Construção do conjunto de 
itens 

Elaborar os itens que irão representar o 
instrumento (seguindo os critérios de cons-
trução de itens, apresentados no Quadro 
22). 

Análise teórica dos itens 

Verificar a compreensão das tarefas pro-
postas no conjunto de itens (análise semân-
tica) e a pertinência do item a determinada 
unidade, associado ao objetivo ou ao pro-
cesso que se quer avaliar (análise de juízes, 
especialistas). 

Análise empírica dos itens 
Determinar os níveis de dificuldade e dis-
criminação dos itens por meio da  
TRI. 

Quadro 21 - Passos para demonstrar a validade de conteúdo 
Fonte: Adaptado de Pasquali (1997). 

 
Dentro do raciocínio de Pasquali (1998), os estudos que buscam o 

grau de evidências de validade baseado no conteúdo do teste necessitam 
da colaboração de especialistas ou juízes, conhecedores do construto em 
questão e de técnicas para construção de itens, para duas tarefas: elabo-
rar e revisar as questões do teste orientado pela teoria e compor o teste, 
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organizando-o de forma equilibrada quanto ao domínio do conteúdo 
previsto pela teoria. 

 
2.5.1.3 Validade de construto 

 
Pode-se dizer que a validade de construto é a expressão mais re-

cente no estudo da validade dos testes e também aquela que, no presen-
te, tem merecido maior consideração nos estudos. Os estudos e pesqui-
sas atualmente publicados sempre a incluem no conjunto das análises 
realizadas. Nesse sentido, Pasquali (2004) reforça que a preocupação 
atual na validação dos testes é com a validade de construto ou dos traços 
latentes.  

De acordo com Magnusson (1967), o conceito de validade de 
construto é útil para explicar a natureza dos instrumentos que medem 
traços para os quais não se possuem critérios externos. Assim sendo, é 
necessário partir de uma variável logicamente definida. A variável, co-
mo um construto lógico, é inserida num sistema de conceitos, cujas 
relações são explicadas por uma teoria e a partir da qual certas conse-
qüências práticas, sob determinadas condições, podem ser extraídas e 
testadas. 

No pensamento de Nunnally (1978), a validade de construto é a 
extensão para qual o conjunto de itens mede um traço latente teórico. De 
acordo com Pasquali (2004), a validade de construto está em descobrir 
se o teste constitui uma representação legítima do construto. O mesmo 
autor (1999) considera a validade de construto como primordial, já que 
confirma ou rejeita os pressupostos teóricos eleitos para a construção do 
instrumento. Para Richardson (2010), a validade de construto diz respei-
to à validação de uma teoria que está refletida em um determinado ins-
trumento. Cronbach e Meehl (1955) consideram um processo de valida-
ção da própria teoria subjacente às dimensões avaliadas. 

A validade de construto não se expressa sob a forma simples de 
coeficientes de correlação. Trata-se, antes, de um julgamento com base 
em diferentes tipos de informação, por exemplo, os procedimentos se-
guidos na construção dos testes, a análise dos resultados no teste em 
condições experimentais específicas, a estrutura fatorial dos resultados 
em grupos de testes ou os padrões de correlação dos seus resultados com 
outras medidas (GUION, 1974). 

A validade de construto pode ser trabalhada sob vários ângulos da 
TCT e da TRI. Algumas dificuldades têm sido encontradas na avaliação 
da validade de construto na TCT, a qual utiliza o erro de estimação, 
análise de consistência interna, análise fatorial e análise por hipótese 
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para validação de construtos. Mas nem por isso se justifica o simples 
abandono dessas técnicas utilizadas na TCT. Sempre é recomendável o 
uso de mais de uma das técnicas citadas na validação de construtos, 
constituindo-se uma garantia no processo de validação (PASQUALI, 
2004). 

Anastasi e Urbina (2000) também relacionam alguns procedimen-
tos que identificam o traço latente, como análise fatorial, correlação com 
outros testes, consistência interna, validação convergente e discriminan-
te. 

A análise fatorial é uma ferramenta multivariada de análise de 
dados, que permite a identificação de fatores dentro do conjunto dos 
itens do instrumento de avaliação, indicando os mais relacionados entre 
si. Estes fatores são variáveis latentes, ou seja, variáveis não observá-
veis, construídas a partir das variáveis originais. São interpretados na 
ordem do mais explicativo para o menos explicativo, ou seja, segundo a 
proporção da variabilidade geral dos dados originais por eles explicada. 
As cargas fatoriais, obtidas da análise, identificam o quanto cada fator 
está associado a cada item do instrumento e o quanto o conjunto de fato-
res explica a variabilidade geral dos dados originais. Os autovalores, 
também gerados pela análise fatorial, são números que refletem a impor-
tância do fator (ARTES, 1998). 

A análise fatorial procura analisar a homogeneidade do conjunto 
de itens. Na TRI, a análise fatorial é uma ferramenta importante para se 
escolher o modelo mais apropriado. Vianna (1983) destaca que este teste 
auxilia na definição do construto, especialmente ao indicar se o teste 
mede um único construto (traço latente) ou se, ao contrário, mede diver-
sos traços latentes. Porém para Pasquali (2004) e Embretson e Reise 
(2000) a análise fatorial apresenta alguns problemas. As correlações 
com outros testes dependem de existirem outros testes semelhantes e 
validados. A consistência interna para Pasquali (2004) consiste em de-
terminar a correlação que existe entre cada item do teste e o restante dos 
itens, destacando que a mesma não constitui prova plena de validade de 
construto do teste.  

Por outro lado, de acordo com Pasquali (2004), a TRI têm sido u-
tilizada na validação de testes através da sua curva de informação, utili-
zando métodos chamados funções de informação e, função de eficiência 
relativa, a qual permite comparar a relativa eficiência de um teste em 
relação a outro em sua capacidade de estimar o θ (desempenho, opinião, 
performance). Reforça que a TRI possui como elemento central o item, 
e não, o instrumento de medida em sua plenitude como ocorre na TCT. 
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Porém, Anastasi e Urbina (2000) acrescentam que a validade re-
lacionada ao construto envolve também a de conteúdo e critério, pois 
estes últimos são necessários para validar o construto, não correspon-
dendo a categorias distintas ou logicamente coordenadas. 

 
2.5.2 Fidedignidade  

 
Um teste deve possuir uma característica importante, a de medir 

sem erros. E quando um teste possui esta característica diz que ele pos-
sui fidedignidade ou precisão. Segundo Pasquali (1998), Anastasi e 
Urbina (2000), a precisão ou fidedignidade de um teste refere-se à con-
sistência dos escores obtidos pelas mesmas pessoas em ocasiões diferen-
tes. Isso quer dizer que o traço medido pelo teste deve manter-se cons-
tante independentemente da ocasião. Fidedignidade é medir com baixo 
grau de erro. 

Richardson (2010) entende que alguns fatores podem comprome-
ter a fidedignidade de um teste tais como: o número de itens, a natureza 
da amostra de indivíduos e a forma de aplicação. Porém, menciona que 
outros fatores melhoram a fidedignidade de um teste: maior número de 
itens, itens com maior número de alternativas, itens com a dificuldade 
ótima, os itens devem discriminar entre posições extremas, evitar frases 
vagas e imprecisas, tempo amplo para realização do teste e ser aplicado 
em um ambiente apropriado. 

De acordo com Nunnaly (1978), a fidedignidade ou confiabilida-
de está interessada na extensão para a qual as medidas são repetíveis, 
isto é, projetadas para serem estáveis sobre uma variedade de condições 
em que essencialmente os mesmos resultados sejam obtidos. A fidedig-
nidade pode ser apurada através de diferentes técnicas, envolvendo tra-
tamentos estatísticos diferenciados. 

Nesse aspecto, Pasquali (2004) cita duas técnicas apropriadas: 
correlação simples e técnicas alfa. O autor salienta que a primeira apre-
senta dificuldades em demonstrar sua aplicação. As técnicas alfa α são 
aplicadas para verificar a consistência interna de um conjunto de itens, 
sendo que o mais usualmente conhecido é o coeficiente α de Crombach. 

O coeficiente α de Crombach é um dos indicadores psicométricos 
mais utilizados para verificar a fidedignidade ou validade interna do 
instrumento, o qual deverá apresentar um escore perto ou igual a 1. As-
sim, quanto mais próximo desse número, melhor será sua precisão, o 
que significa que os itens são homogêneos em sua mensuração, produ-
zindo a mesma variância (KLINE, 1994; PASQUALI, 1997; PASQUA-
LI, 2001). 
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Anastasi e Urbina (2000) afirmam que os coeficientes de fidedig-
nidade são indicados para comparar confiabilidade de diferentes conjun-
tos de itens, porém para interpretar os escores individuais é mais apro-
priada a utilização do erro padrão de medida (EPM). Porém alertam que 
os erros padrões e coeficientes de fidedignidade podem não ser constan-
tes para todos os níveis da escala de medição. Segundo Cronbach 
(1996), o erro padrão de medida diz o quão amplamente as medidas de 
uma mesma pessoa tendem a se distribuir. 

Quanto à utilização da TRI para avaliar a fidedignidade de um 
teste, Urbina (2007) ressalta que a TRI fornece métodos mais sofistica-
dos para estimar fidedignidade dos resultados de uma testagem. As van-
tagens que esses métodos oferecem especialmente para a testagem em 
larga escala e a testagem adaptativa computadorizada, têm estimulado 
seu desenvolvimento e aplicação nas últimas décadas. A TRI oferece um 
meio de expressar a exatidão de medida de um teste, como uma função 
de informação do teste (FIT). Para a autora, os métodos da TRI, a fide-
dignidade e o erro de medida são abordados sob o ponto de vista da 
função de informação de itens individuais do teste. 

Hambleton et al. (1991) destacam que a função de informação do 
teste nada mais é que a soma das funções de informação do itens que 
compõem o teste. Para os autores o poder de informação do teste influ-
encia na precisão da habilidade estimada, de forma que quanto maior o 
nível de informação, mais acurada é a estimativa da habilidade. 

Ante o exposto verifica-se que os recursos da TRI podem auxiliar 
na verificação da fidedignidade de um teste. Um dos recursos é a função 
de informação do item (FII), a qual indica o grau de precisão da estima-
tiva da habilidade de um determinado item. A FII pode ser muito útil 
para identificar os itens que são realmente relevantes. Por outro lado, a 
função de informação do teste faz o mesmo, porém para o teste como 
um todo. 

 
 

2.6 ETAPAS PARA ELABORAR UM INSTRUMENTO DE MEDI-
ÇÃO 

 
O processo de elaboração de um instrumento com o qual se dese-

ja medir um traço latente deve seguir determinadas etapas, sem as quais 
a confiabilidade e a validade do instrumento poderão ser questionadas. 
Sendo assim, o presente estudo baseou-se nas pesquisas de Pasquali 
(1998) para elaborar o instrumento de medida. 
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Pasquali (1998) fornece subsídios importantes para a construção 
de um instrumento de medida. Nele, o autor apresenta um modelo deta-
lhado baseado em três etapas compostas de: procedimentos teóricos, 
procedimentos empíricos (experimentais) e procedimentos estatísticos, 
conforme demonstra a figura 29. 

 

 
 
Figura 29 - Sistematização para construção de um instrumento de medida 
Fonte: Adaptado de Pasquali (1998). 

A etapa teórica deve enfocar os aspectos da teoria que fundamen-
tam o estudo científico, no caso, a teoria envolta no construto que se 
deseja medir, a qual deve explicitar o traço latente. É a fase de constru-
ção, operacionalização e análise do instrumento de medida. A etapa 
experimental está relacionada com os procedimentos de planejamento da 
aplicação do instrumento, teste piloto e a coleta de dados. O modelo 
encerra com a etapa analítica ou estatística, na qual são aplicados mode-
los matemáticos e programas estatísticos para a análise final do instru-
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mento de medida. As etapas e seus procedimentos são apresentados a 
seguir. 

Delimitado o domínio do construto, ou seja, o traço latente que se 
deseja medir, passa-se para construção do instrumento de medida para 
mensurar o respectivo traço latente. Lembrando que no caso deste estu-
do o domínio do construto almejado foi o desempenho logístico no ser-
viço ao cliente. Assim, Pasquali (1998) apresenta os seguintes procedi-
mentos que devem ser observados na construção de um instrumento de 
medida: 

1) Estabelecer a dimensionalidade: este procedimento relaciona-
se com o traço latente e sua estrutura interna. Ou seja, verificar se o 
traço latente possui uma unidade semântica única, ou uma síntese de 
componentes distintos ou até independentes. Os atributos (dimensões, 
variáveis) que compõem o construto são o produto deste passo. O pro-
blema é decidir se o construto a ser medido é uni ou multifatorial. Para o 
autor, a questão da dimensionalidade é o ponto mais crítico na elabora-
ção de instrumentos de medida. 

2) Definição do construto: Deve-se estabelecer uma conceituação 
clara e precisa dos fatores que irão ser utilizados na construção do ins-
trumento de medida. As definições são desenvolvidas levando em con-
sideração as questões constitutivas e operacionais. As definições consti-
tutivas podem ser encontradas em dicionários e enciclopédias, são defi-
nições abstratas.  As definições constitutivas são importantes porque 
situam o construto dentro de sua teoria. Boas definições constitutivas 
vão permitir avaliar a qualidade do construto em termos de extensão 
semântica, podendo surgir novos instrumentos, sendo eles melhores ou 
piores, à medida que medem mais a extensão conceitual do construto, 
delimitada pela definição constitutiva. Nesta etapa, o estudo ainda está 
no abstrato, na teoria. As definições operacionais viabilizam a passagem 
do terreno abstrato para o concreto. É um momento crítico no qual duas 
preocupações são relevantes e decisivas neste momento. A primeira é 
que as definições operacionais dos construtos devem ser realmente ope-
racionais. A outra é que elas devem ser mais abrangentes possíveis. As 
definições operacionais devem elencar e especificar aquelas categorias 
que seriam a representação do construto. Quanto mais completa esta 
listagem de categorias, mais próximo se estará da construção do instru-
mento, pois o próximo passo será a explicação em tarefas unitárias e 
específicas (itens), e assim o instrumento piloto estará construído. Para 
tanto o estudo deve se inspirar na literatura pertinente sobre o construto, 
na opinião de peritos da área, a experiência do pesquisador assim como, 
a análise de conteúdo. 
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3) Operacionalização do construto: É o passo da construção dos 
itens, os quais são a expressão da representação comportamental do 
construto. Esta representação é realizada através de itens do instrumento 
(perguntas, frases, tarefas etc.) que os respondentes deverão responder 
ou executar para que se possa avaliar a magnitude de presença do traço 
latente. Três fontes podem ser de grande utilidade para a construção dos 
itens: literatura, entrevistas e categorias comportamentais. Na constru-
ção e redação dos itens devem ser levados em conta os seguintes crité-
rios: critério comportamental, objetividade ou desejabilidade, simplici-
dade, clareza, relevância, precisão, variedade, modalidade, tipicidade e 
credibilidade. Em relação ao conjunto de itens devem ser observados os 
critérios da amplitude e equilíbrio. Em relação à quantidade de itens não 
existe uma convenção, acredita-se que quanto mais, melhor. Após a 
análise final é que vão ser definidos os itens que irão compor o instru-
mento. 

Os critérios que devem ser levados em conta na construção e re-
dação dos itens, bem como suas definições são apresentados no quadro 
22. 

 
Construção dos itens individualmente 

Critérios 
ou regras 

Definições 

1. Compor-
tamental 

O item deve expressar um comportamento, não uma abstração, 
permitindo uma ação clara e precisa do respondente. 

2. Objetivi-
dade 

A escala deve ser apropriada para permitir uma resposta certa ou 
errada – no caso de itens dicotômicos ou com mais de duas opções 
(politômicas) que mantenham coerência entre o conteúdo do item 
e as alternativas de respostas. 

3. Simplici-
dade 

Um item deve expressar uma única idéia. Itens que introduzem 
explicações de termos ou oferecem razões ou justificativas são 
confusos porque introduzem idéias variadas. 

4. Clareza 

O item deve ser inteligível para todos os estratos da população-
meta; daí, utilizar frases curtas, com expressões simples e inequí-
vocas. Frases longas e negativas incorrem facilmente na falta de 
clareza. A linguagem e os termos próprios de cada área devem ser 
utilizados na formulação dos itens. A preocupação é com a com-
preensão das frases (que representam tarefas a serem entendidas e, 
se possível, resolvidas). 

5. Relevân-
cia 

A expressão deve ser consistente com o traço definido e com as 
outras frases que cobrem o mesmo traço latente. Isto é, o item não 
deve insinuar construto diferente do definido. 

 Continua 
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Conclusão 
 
 

Construção dos itens individualmente 
Critérios 
ou regras Definições 

6. Precisão 

O item deve possuir uma posição definida no contínuo do construto 
e ser distinto dos demais itens que cobrem o mesmo contínuo. Esse 
critério supõe que o item pode ser localizado em uma escala, por 
meio dos seus parâmetros (a, b) determinados pela TRI. 

7. Varieda-
de 

Variar a linguagem: uso de termos repetidos nos itens confunde as 
frases e dificulta a compreensão, além de provocar monotonia, 
cansaço e aborrecimento.   
No caso de escalas de preferências: formular a metade dos itens 
em termos favoráveis e metade em termos desfavoráveis, para 
evitar erro da resposta estereotipada à esquerda ou à direita da 
escala de resposta.  

8. Modali-
dade 

Formular frases com expressões de reação modal, isto é, não 
utilizar expressões extremadas, como excelente, altamente compe-
tente, etc. A intensidade da reação do respondente é dada na escala 
de resposta. 

9. Tipicida-
de 

Formar frases com expressões condizentes (típicas, próprias, 
inerentes) com o traço latente. 

10. Credibi-
lidade 

O item deve ser formulado de modo que não apareça como acusa-
tório ou despropositado. Uma atitude desfavorável para com o 
teste pode aumentar os erros (vieses) de resposta. 

Critérios referentes ao conjunto dos itens (o instrumento todo) 

11. Ampli-
tude 

O conjunto dos itens referentes ao mesmo construto deve cobrir 
toda a extensão de magnitude do contínuo desse construto. Crité-
rio satisfeito pela análise da distribuição dos parâmetros "b" da 
TRI. Um instrumento deve permitir discriminar os indivíduos de 
diferentes níveis do traço latente, inclusive diferenciar entre si os 
que possuem um nível alto ou baixo. 

12. Equilí-
brio 

Os itens do mesmo contínuo devem cobrir igual ou proporcional-
mente todos os segmentos do contínuo, devendo haver, portanto, 
itens tratando desde práticas comuns até as mais raras. 

Quadro 22 - Critérios para elaboração de itens 
Fonte: Pasquali (1998). 

 
4) Representatividade de conteúdo e tabela de especificação: E-

laborado o construto deve-se especificar, através dos itens, a proporção 
em que todos os tópicos ou subtópicos do traço latente estão representa-
dos no conjunto de itens do teste, bem como avaliar a sua importância. 

5) Análise semântica: Depois de operacionalizado o construto a-
través do conjunto de itens, surge a hipótese de que se estes representam 
adequadamente o construto que se deseja medir. Para tanto pode-se 
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avaliar esta hipótese em relação à opinião de outros, assegurando-se de 
que ela apresenta garantias de validade. Os juízes devem ser peritos na 
área, pois a tarefa deles consiste em ajuizar se os itens estão ou não se 
referindo ao traço latente que se deseja medir. Na análise semântica dos 
itens deve-se verificar se os itens são inteligíveis para populações de 
menor grau de escolaridade. A análise semântica pode ser verificada 
com uma amostra da população em estudo. 

Realizadas todas essas etapas têm-se o instrumento de medida 
pronto para ser testado, ou seja, começam os procedimentos experimen-
tais passando para os analíticos (estatísticos). Assim as próximas etapas 
são o planejamento e aplicação, teste piloto, coleta de dados e finalmen-
te as análises estatísticas apropriadas que irão definir a versão final do 
instrumento de medida juntamente com a escala de medida. 

No planejamento deve-se definir a população alvo, amostragem, 
amostra, bem como os procedimentos para aplicação do instrumento de 
medida. Após isso se deve realizar um teste piloto, ou seja, um pré-teste. 
Realizado o pré-teste fazem-se os ajustes necessários no instrumento e 
parte-se para a coleta definitiva de dados. 

Coletados e tabulados os dados, estes receberão tratamento esta-
tístico adequado para análise. O resultado disso será o instrumento final 
com sua escala de medida. Todas essas etapas visam a contribuir para a 
validade e confiabilidade do instrumento de medida. 
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3 METODOLOGIA 
 
Definido o problema de pesquisa, objetivo geral e objetivos espe-

cíficos, o estudo deve apresentar uma metodologia clara e objetiva de 
como respondeu ao problema de pesquisa e como atingiu seus objetivos. 
Segundo Pacheco Júnior et al. (2007), grande parte dos pesquisadores, 
apesar de terem noção sobre o que seja ciência, confundem metodologia 
e método, resultando em trabalhos com pouca expressividade. Para os 
autores método é a maneira para se chegar a um determinado objetivo. 
Por sua vez, metodologia é o estudo do método. De acordo com Ri-
chardson (2010), metodologia são procedimentos e regras utilizadas por 
determinado método, como por exemplo: observação, formulação de 
hipótese, elaboração de instrumentos etc. 

Assim, esta parte do trabalho apresenta a metodologia utilizada 
no presente estudo. O capítulo está dividido em: caracterização da pes-
quisa e etapas da pesquisa. 

 
3.1 CARACTERIZAÇÃO DA PESQUISA 

 
Este trabalho pode ser classificado sob os seguintes aspectos: ba-

se filosófica, métodos de pesquisa empregados, natureza da pesquisa, 
objetivos da pesquisa, procedimentos metodológicos e técnicas de pes-
quisa. 

 
3.1.1 Base filosófica 

 
Uma pesquisa deve seguir uma perspectiva epistemológica a qual 

orientará o pesquisador na escolha do método, metodologia e técnicas 
que irá utilizar na sua pesquisa. As três principais correntes filosóficas 
que tem marcado as Ciências Sociais no século XX são: o positivismo, o 
estruturalismo e o materialismo.  Para fins dessa pesquisa, adota-se a 
corrente de pensamento estruturalista que, segundo Richardson (2010), 
tem suas origens no campo da linguística através dos trabalhos de Ferdi-
nand Saussure, em 1916. De um modo geral, o estruturalismo procura 
estudar as inter-relações (estruturas) por meio das quais se produz o 
significado dentro de uma cultura. O modelo estrutural deve oferecer 
características de sistema, isto é, consistir em elementos tais que uma 
modificação de um dos elementos produza modificações nos outros.  

O objeto do estruturalismo são as relações entre os elementos que 
compõem um processo (as entradas, processo, saídas, retroalimentação, 
limites e o ambiente externo) na explicação dos fenômenos. Para a gera-
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ção de conhecimento científico a partir das causas e efeitos de um dado 
processo, deve-se conhecer estas relações (PACHECO JÚNIOR et al., 
2007). 

De acordo com Richardson (2010), a preocupação fundamental 
da investigação estruturalista é a descrição do sistema em termos rela-
cionais, independente de sua evolução e relações externas. Assim, deve-
se estabelecer procedimentos para uma análise estruturalista, tais como: 
observar e descrever os fatos, a pertinência de um elemento ao modelo 
em construção, construir a estrutura  partindo dos fenômenos menores e, 
por último, compor uma estrutura do fenômeno com suas manifestações 
empíricas e relações teóricas. 

 O tema desta tese, avaliação de desempenho logístico no serviço 
ao cliente, apresenta-se como um sistema, composto de elementos em 
inter-relações, formando uma estrutura. O estudo passou pela construção 
de um referencial teórico, tendo por base a literatura técnica, para mos-
trar a inter-relação dos elementos do processo no qual o tema está inse-
rido. Neste sentido, buscou-se estudar a relação entre os elementos para 
explicar um fenômeno, o desempenho logístico no serviço ao cliente. 

 
3.1.2 Métodos de pesquisa 

 
De acordo com Lakatos e Marconi (2001), método científico é o 

conjunto de operações mentais que são empregadas em uma investiga-
ção. É a linha de raciocínio adotada no processo de pesquisa. Segundo 
Pacheco Júnior et al. (2007), quando parte-se de um raciocínio lógico 
para conduzir uma pesquisa, os métodos sob esta ótica podem ser classi-
ficados em: método descritivo, dedutivo, indutivo e método hipotético-
dedutivo. 

Em consonância com o exposto, esta pesquisa é delineada em sua 
primeira etapa, pelo método dedutivo, pois parte de teorias e premissas 
na construção do referencial teórico lógico, partindo do geral para o 
particular, com a finalidade de “predizer a ocorrência de fenômenos 
particulares” (LAKATOS; MARCONI, 2000, p. 91). Para Gil (1999), o 
método dedutivo pressupõe que só a razão é capaz de levar ao conheci-
mento verdadeiro, seu objetivo é de explicar o conteúdo das premissas, 
através de uma cadeia de raciocínio em descendente, da análise geral 
para o particular, chegando a uma conclusão. 

Por outro lado, o estudo também possui como método de pesquisa 
o descritivo que, segundo Pacheco Júnior et al. (2007), é o processo de 
raciocínio em que se parte da premissa de que os fenômenos estudados 
para serem compreendidos em suas especificidades devem ser descritos, 
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possibilitando o conhecimento em relação aos elementos envolvidos e 
seus relacionamentos. 

 
3.1.3 Natureza da pesquisa 

 
Em relação à natureza, Silva e Menezes (2000) classificam em 

pesquisas básicas ou aplicadas. Segundo os autores, a pesquisa aplicada 
tem por objetivo gerar conhecimentos para aplicação prática à solução 
de problemas específicos, envolvendo verdades e interesses locais. O 
presente estudo é uma pesquisa aplicada, pois tem como objetivo discu-
tir teoricamente a avaliação de desempenho logístico no serviço ao cli-
ente propondo uma sistemática específica para avaliação de desempe-
nho, que será aplicada para gerar conhecimento prático acerca do tema e 
solucionar problemas específicos sobre desempenho logístico. 

 
3.1.4 Abordagem do problema 

 
Quanto à forma de abordagem do problema, Silva e Menezes 

(2000) destacam que uma pesquisa pode ser classificada em quantitativa 
ou qualitativa. Esta pesquisa possui características predominantemente 
quantitativas, pois requer o uso de técnicas estatísticas para a abordagem 
do problema. Nesse sentido, Oliveira (1999) assinala que, numa pesqui-
sa quantitativa, procura-se quantificar opiniões, dados, nas formas de 
coleta de informações, empregando técnicas estatísticas. Sendo um mé-
todo muito usado em pesquisas descritivas, na qual se procura descobrir 
e classificar a relação entre variáveis, bem como na investigação da 
relação de causalidade entre os fenômenos: causa e efeito. 

De acordo com Richardson (2010), o método quantitativo é am-
plamente utilizado na condução da pesquisa, representando, em princí-
pio, a intenção de garantir a precisão dos resultados, evitar distorções de 
análise e interpretação, possibilitando uma margem de segurança quanto 
às inferências. É muito utilizado nos estudos descritivos, naqueles que 
procuram descobrir e classificar a relação entre variáveis, assim como 
nos que investigam a relação de causalidade entre fenômenos. 

 
3.1.5 Objetivos da pesquisa 

 
 Assinalam Silva e Menezes (2000) que, quanto aos objetivos de 

uma pesquisa, esta pode ser classificada em: exploratória, descritiva ou 
explicativa. Neste sentido, esta pesquisa possui característica explorató-
ria e descritiva. Exploratória porque procura a familiarização com o 
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problema para torná-lo explícito ou para construir hipóteses assumindo, 
de maneira geral, as formas de pesquisa bibliográfica e estudo de caso. 

Em uma pesquisa exploratória, os procedimentos utilizados são 
para investigações em que o objeto de estudo apresenta deficiência de 
conhecimento. Este tipo de pesquisa exige maior profundidade na coleta 
de dados para geração de conhecimento (PACHECO JÚNIOR et al., 
2007). Esse tipo de pesquisa reúne informações através de diversas fon-
tes: levantamentos em fontes secundárias (revistas especializadas, jor-
nais e publicações); em fontes primárias: levantamento de experiências 
(entrevista com especialistas); observação da ocorrência do fato, entre-
vistas estruturadas e não estruturadas, bem como a observação informal 
(MATTAR, 1999) 

É também uma pesquisa descritiva, pois procura descrever carac-
terísticas de determinada população ou fenômeno ou o estabelecimento 
de relações entre variáveis. Para tanto, utiliza-se de técnicas padroniza-
das de coleta de dados: questionário e observação sistemática. Segundo 
Pacheco Júnior (2007), numa pesquisa descritiva os procedimentos utili-
zados são para revelar as relações entre os elementos do objeto de estu-
do, requerendo um planejamento de investigação bem estruturado, onde 
as técnicas estejam bem definidas. Andrade (1993) alerta que nesse tipo 
de pesquisa, os fatos devem ser observados, registrados, analisados, 
classificados e interpretados, sem a interferência do pesquisador. Gil 
(1999) complementa que os pesquisadores sociais, preocupados com a 
atuação prática, habitualmente empregam as pesquisas descritivas e 
exploratórias, servindo para proporcionar uma nova visão do problema. 

 
3.1.6 Procedimentos metodológicos e técnicas de pesquisa 

 
Em relação aos procedimentos técnicos, Silva e Menezes (2000) 

relatam que uma pesquisa pode ser bibliográfica, documental, experi-
mental, levantamento, estudo de caso, pesquisa ex-post-facto, pesquisa 
ação ou pesquisa participante. Esta pesquisa utilizou os métodos da 
pesquisa bibliográfica e levantamento.  

Uma pesquisa bibliográfica, de acordo com Oliveira (1999), pro-
cura conhecer diferentes formas de contribuição científica que se reali-
zaram sobre determinado assunto ou fenômeno. De acordo com Cervo et 
al. (2006), a pesquisa bibliográfica procura explicar um problema a 
partir de referências teóricas publicadas em artigos, livros, dissertações e 
teses, podendo ser realizada independentemente ou como parte da pes-
quisa descritiva ou experimental.  
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A pesquisa bibliográfica tem como objetivo elaborar uma estrutu-
ra teórica que dê sustentação ao estudo proposto. No caso desta pesqui-
sa, o estudo envolveu a consulta a livros, anais de congressos, disserta-
ções e teses defendidas, periódicos nacionais e internacionais e pesquisa 
na world wide web (WWW). 

Gil (1994) entende que o levantamento em uma pesquisa envolve 
a interrogação direta das pessoas cujo comportamento se deseja conhe-
cer. Basicamente, procede-se à solicitação de informações a um grupo 
significativo de pessoas acerca do problema estudado, para, em seguida, 
mediante análise quantitativa, obterem-se conclusões em relação aos 
dados coletados. Na concepção de Miguel et al. (2010) o levantamento 
usa um instrumento de coleta único (em geral questionário), aplicado a 
amostra de grande tamanho, com o uso de técnicas de amostragem, aná-
lise e inferência estatística. Nesse sentido, esta pesquisa envolveu o 
levantamento de dados e opiniões junto aos clientes (pessoas jurídicas) 
de duas empresas selecionadas utilizando técnicas estatísticas para vali-
dação da sistemática proposta. 

 
3.2 ETAPAS DA PESQUISA 

 
Para o desenvolvimento da sistemática foram desenvolvidos pro-

cedimentos teóricos e experimentais para elaborar o conjunto de itens 
que foi usado na aplicação da sistemática. As etapas da pesquisa são 
demonstradas na figura 30. 

 

 
Figura 30 - Etapas da pesquisa 
Fonte: Do autor. 
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Na sequência, são apresentadas todas as etapas da pesquisa que 
culminou com o conjunto de itens. 

 
3.2.1 Delimitação de domínio do construto 

 
O desempenho da logística no serviço ao cliente é o domínio do 

construto desta pesquisa. Assim, partindo deste princípio, procedeu-se 
uma pesquisa literária nas áreas de conhecimento utilizadas neste estu-
do. Num primeiro momento foram selecionadas as fontes iniciais, perió-
dicos, anais de congressos, teses, dissertações e livros. Realizou-se um 
levantamento no portal de periódicos da CAPES 
(http://www.periodicos.capes.gov.br/) das publicações relacionadas às 
áreas de Ciências Sociais Aplicadas, Ciências Sociais, Engenharias, 
Psicometria e Multidisciplinar. Foram pesquisadas as seguintes bases de 
dados: Emerald, Cambridge University Press, Gale, HighWire Press, 
ProQuest, Supply Chain Coaching, Elsevier, Ebsco, Scopus, Sage, Scie-
lo, Science Direct e Wilson. Num segundo momento, para a seleção das 
referências, focou-se na busca por documentos que continham as seguin-
tes palavras-chave no título e/ou no resumo: “logística”, “mensuração de 
desempenho logístico”, “serviço ao cliente”, “Teoria da Resposta ao 
Item”, “logistics”, “ logistics performance measurement”, “ customer 
service”, “ item response theory”. A partir daí, foram analisados os títu-
los e os resumos dos artigos encontrados, selecionando os que apresen-
taram relevância para os objetivos da pesquisa. A seleção de novos do-
cumentos foi utilizada com o intuito de identificar, nas referências bibli-
ográficas dos artigos encontrados, os estudos mais citados, com o obje-
tivo de inseri-los na classificação. Este procedimento pode ser visualiza-
do na figura 31. 

 
Figura 31 – Métodos de pesquisa bibliográfica utilizados 
Fonte: Adaptado de Villas  et al. (2008). 
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3.2.2 Definições constitutivas e operacionais 
 
Tendo por base a literatura específica sobre serviço ao cliente e 

suas variáveis, o estudo verificou que seu desempenho pode ser medido 
levando em conta quatro atributos (variáveis): disponibilidade, qualida-
de da entrega, comunicação/processamento dos pedidos e agilidade. 
Assim, são elaboradas as definições constitutivas dos atributos da logís-
tica no serviço ao cliente, conforme apresentadas no quadro 23. 

 
Domínio do 
construto 

Definições constitutivas dos atributos 
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Disponibilidade: capacidade da empresa em atender aos 
pedidos dos clientes por completo. Isso requer níveis de 
estoques, produtos disponíveis, condições mínimas para 
formulação de pedidos pelos clientes e ação no caso de pen-
dências. 

Qualidade da entrega: capacidade da empresa em entregar 
os produtos livres de danos, de acordo com a nota fiscal, 
com a freqüência requerida, segurança, rapidez, pontualida-
de, cordialidade e embalagens adequadas. Agindo rapida-
mente na solução de problemas quando houver. 

Comunicação/processamento dos pedidos: capacidade da 
empresa em processar os pedidos de forma eficiente, livre de 
erros tanto de entrada como de saída, em tempo reduzido, 
com qualidade no atendimento, nas alterações e nas reclama-
ções, fornecendo informações precisas sobre a situação do 
pedido. 

Agilidade: capacidade da empresa em responder rapidamen-
te às mudanças na demanda e solicitações dos clientes com 
velocidade e flexibilidade. 

Quadro 23 - Definições constitutivas dos atributos da logística no serviço ao 
cliente 
Fonte: Do autor. 

 
Viabilizadas as definições constitutivas do construto desempenho 

da logística no serviço ao cliente, procederam-se as definições operacio-
nais. O construto é definido em operações concretas, no caso, atividades 
logísticas no serviço ao cliente que expressem o seu desempenho. 

a) Definições operacionais para o atributo disponibilidade 
• Preencher os pedidos completamente; 
• Dispor os produtos solicitados; 
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• Atender às pendências; e 
• Estipular pedidos mínimos. 
b) Definições operacionais para o atributo qualidade da entrega 
• Remeter os produtos livres de danos; 
• Utilizar embalagens adequadas; 
• Identificar as embalagens; 
• Providenciar transporte rápido; 
• Prover segurança; 
• Prover cordialidade, presteza e cooperação na entrega; e 
• Atender as queixas com relação à entrega. 
c) Definições operacionais para o atributo comunicação e pro-

cessamento do pedido 
• Processar os pedidos corretamente; 
• Desburocratizar a encomenda; 
• Atender às reclamações; 
• Corrigir pedidos; 
• Fornecer informações sobre os pedidos; 
• Comunicar problemas relacionados com o pedido; 
• Prover um sistema de processamento e controle dos pedidos; e 
• Prover 0800 para pedidos ou reclamações. 
d) Definições operacionais para o atributo agilidade 
• Atender aos pedidos emergenciais; 
• Ajustar as quantidades às variações da demanda; 
• Prover rapidez na logística reversa; 
• Atender às solicitações especiais; 
• Reduzir o ciclo do pedido; 
• Reduzir tempo de processamento dos pedidos; 
• Manter consistência no prazo de entrega; 
• Absorver custos; 
• Trabalhar conjuntamente na melhoria de processos; e 
• Reduzir tempo em cada atividade do ciclo do pedido. 
 

3.2.3 Operacionalização do construto 
 
É o passo da construção dos itens, os quais são a expressão da re-

presentação comportamental do construto. Esta representação é realiza-
da através de itens do instrumento (perguntas, frases, tarefas etc.). A 
construção dos itens é decorrente das definições operacionais, ou seja, as 
atividades observáveis dentro da logística no serviço ao cliente são ex-
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pressas na forma de itens. Na TRI, cada questão do instrumento de me-
dida constitui-se um item referente ao traço latente que se deseja medir, 
no caso o desempenho logístico no serviço ao cliente. Assim, tendo por 
base as definições operacionais e seguindo os critérios de construção de 
itens (Quadro 22), o conjunto de itens para avaliar o desempenho da 
logística no serviço ao cliente seguiu os procedimentos expressos no 
quadro 24. 

 
Construção dos itens individualmente 

Critérios 
ou regras Definições 

1. Ativida-
des obser-
váveis 

Transformar as definições operacionais da logística no serviço 
ao cliente em itens. 

2. Objetivi-
dade ou 
desejabili-
dade 

No caso de opiniões sobre desempenho logístico o item deve 
cobrir uma atividade logística possível de avaliação. A empre-
sa fará sua avaliação numa escala Likert de 5 pontos: 1 = baixo 
desempenho (Ruim); 2 = Baixo a médio desempenho; 3 = 
Médio desempenho (Regular); 4 = Médio a elevado desempe-
nho; 5 = Elevado desempenho (Ótimo). 

3. Simpli-
cidade 

Cada item deve expressar uma única idéia e ser independente 
um do outro. 

4. Clareza 
O item deve ser inteligível para todas as empresas, desde micro 
até grandes empresas. Os itens foram apresentados para 15 
empresas para verificar sua compreensão. 

5. Relevân-
cia 

A expressão dos itens deve ser consistente com as definições 
da logística no serviço ao cliente. Devem expressar um único 
traço latente, o desempenho da logística no serviço ao cliente. 

6. Precisão 

O item deve possuir uma posição definida no decorrer do cons-
truto (taxonomia) e ser distinto dos demais itens que cobrem o 
mesmo construto. Esse critério supõe que o item pode ser 
localizado em uma escala, por meio dos seus parâmetros (a, b) 
determinados pela TRI. 

7. Varieda-
de 

Formulação dos itens com variedade de termos para não se 
tornarem repetitivos. 

8. Modali-
dade 

Não formular frase como “alto grau de desempenho, baixo 
grau de desempenho”. 

9. Tipici-
dade 

Formar frases com expressões condizentes, típicas do traço 
latente, o desempenho da logística no serviço ao cliente. Frases 
que expressem desempenho logístico. 

 Continua 
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 Conclusão 
Construção dos itens individualmente 

Critérios 
ou regras 

Definições 

10. Credi-
bilidade 

O item não pode ser formulado de maneira despropositada, ele 
deve contribuir para uma atitude favorável do respondente para 
com o teste. 

Critérios referentes ao conjunto dos itens (o instrumento todo) 

11. Ampli-
tude 

O conjunto dos itens que medem o desempenho logístico no 
serviço ao cliente deve cobrir toda a extensão do construto. 
Critério satisfeito pela análise da distribuição dos parâmetros 
"b" da TRI. Um instrumento deve permitir discriminar empre-
sas de diferentes níveis do traço latente, inclusive diferenciar 
entre si as que possuem um nível alto de avaliação do desem-
penho, quanto entre os que possuem um nível baixo. 

12. Equilí-
brio 

Os itens do mesmo contínuo devem cobrir igual ou proporcio-
nalmente todos os segmentos do construto. Assim, deve haver 
itens tratando desde serviços comuns e simples da logística no 
serviço ao cliente até os mais raros e complexos. 

Quadro 24 - Critérios para elaboração do conjunto de itens 
Fonte: Adaptado de Pasquali (1998). 
 
3.2.4 Análise dos itens 

 
Elaborado o conjunto de itens, estes foram apresentados aos juí-

zes. Esta etapa é também chamada de análise de construto, a qual é rea-
lizada por peritos (especialistas) na área do construto. No caso do estu-
do, os itens foram apresentados a 3 professores com conhecimentos 
sobre logística e serviço ao cliente, os quais analisaram e fizeram suges-
tões, que foram acatadas e operacionalizadas.  

Após todas essas etapas, o resultado foi um conjunto de 57 itens 
relacionados com a logística no serviço ao cliente. O quadro 25 apresen-
ta os itens dentro de seus respectivos atributos.  
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Itens da logística no serviço ao cliente 
Itens referentes ao atributo disponibilidade 

1 
Preenchimento (enchimento) dos pedidos solicitados (pedidos são fecha-
dos por completo, ou seja, na quantidade solicitada) 

2 
Disponibilidade dos produtos solicitados (itens solicitados estão sempre 
disponíveis) 

3 Pendências de pedidos (ações do fornecedor, tempo de espera) 

4 
Pedido mínimo (condições, tamanho mínimo para o fornecedor aceitar 
um pedido) 

5 Níveis de estoques do fornecedor para o atendimento de pedidos 
6 Disponibilidade de um pedido único para entregas em datas programadas 

Itens referentes ao atributo qualidade da entrega 

7 
Remessa dos produtos/mercadorias (embalagens) livre de danos no trans-
porte 

8 
Frequência das entregas (habilidade do fornecedor para consolidar enco-
mendas) 

9 
Embalagens (aspectos referentes à identificação/etiquetagem dos produ-
tos) 

10 
Embalagens (aspectos sobre a qualidade, ou seja, durabilidade, proteção, 
e integridade das embalagens) 

11 Agilidade e rapidez do transporte 
12 Segurança do transporte 
13 Confiabilidade e credibilidade do transporte (pontualidade, regularidade) 
14 Tempo em trânsito dos produtos 
15 Modal de transporte utilizado 
16 Cordialidade e presteza na entrega 
17 Cooperação do motorista e dos auxiliares na entrega 

18 
Quantidade dos produtos entregues (produtos são sempre entregues de 
acordo com a Nota Fiscal)  

19 
Ações sobre reclamações e queixas relacionadas com o transporte e as 
condições de serviço 

Itens referentes ao atributo comunicação/processamento dos pedidos 

20 
Exatidão no preenchimento (entrada) dos pedidos (pedidos processados 
corretamente) 

21 
Conveniência na encomenda (Burocracia, facilidade, eficiência, rapidez e 
simplicidade necessárias para exigências legais na formalização de um 
pedido) 

22 
Tratamento nas reclamações devido a excessos, faltas ou erros no envio 
de produtos 

23 Correção de pedidos (rapidez, facilidade, praticidade) 
24 Entrada de pedidos (eficiência do sistema de processamento do pedido) 
25 Informações antecipadas sobre atrasos e cancelamentos de pedidos 
 Continua 
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 Continuação 
Itens da logística no serviço ao cliente 

Itens referentes ao atributo comunicação/processamento dos pedidos 

26 
Fornecimento de informações sobre disponibilidade dos produtos no 
momento da colocação do pedido 

27 Atendimento nos pedidos (cordialidade, presteza, facilidade etc.) 

28 
Status do pedido (disponibilidade de informações sobre a situação do 
pedido após a sua realização) 

29 Comunicação sobre mudanças nas políticas comerciais da empresa 

30 
Faturamento e documentação (Precisão, exatidão, confiabilidade e com-
petência) 

31 Correção de erros no faturamento (rapidez, facilidade e praticidade) 

32 
Sistema de comunicação para consulta dos pedidos (eficiência, rapidez e 
praticidade na consulta de pedidos, visibilidade do pedido, situação do 
pedido) 

33 
Confiabilidade do processamento do pedido (o pedido é processado sem-
pre sem problemas, correto) 

34 Confirmação do pedido (tempo, rapidez) 
35 Qualidade do atendimento (pedido facilitado, cordialidade, presteza etc.) 

36 
Sistema de atendimento a solicitações de informações diversas sobre 
produtos/mercadorias 

37 
Informações antecipadas sobre previsões de variações nos preços dos 
produtos 

38 Telefone 0800 gratuito para realização de pedidos 
39 Telefone 0800 gratuito para questões técnicas, reclamações ou reparos 

Itens referentes ao atributo agilidade 
40 Atendimento a pedidos de emergência de forma rápida e responsiva 

41 
Alterações de pedidos (agilidade, esforço, habilidade e capacidade da 
empresa para atender mudanças nos pedidos) 

42 
Alterações de datas (agilidade e capacidade de atender ajustes solicitados 
na data da entrega) 

43 Capacidade de ajustar as quantidades às variações na demanda 
44 Atendimento e ações nas reclamações 
45 Capacidade de dar respostas às exigências dos clientes 

46 
Logística reversa (rapidez e agilidade na devolução de produtos danifica-
dos ou com problemas) 

47 
Habilidade e capacidade da empresa para atender às solicitações (condi-
ções especiais de entregas, mudanças de embalagens, etc.) 

48 
Substituição de produtos (mercadorias) com problemas (agilidade, flexi-
bilidade e rapidez) 

 Continua 
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 Conclusão 
Itens da logística no serviço ao cliente 
Itens referentes ao atributo agilidade 

49 
Tempo de processamento do pedido (tempo que o fornecedor leva para 
acolher o pedido, receber o pedido) 

50 
Ciclo do pedido (Tempo total do ciclo do pedido, ou seja, desde a coloca-
ção do pedido até a entrega) 

51 Tempo médio decorrido em cada atividade envolvida no ciclo do pedido 

52 
Consistência do prazo de entrega (capacidade de cumprir a entrega na 
data prometida) 

53 
Consistência no ciclo do pedido (coerência, coesão, harmonia e regulari-
dade no ciclo do pedido) 

54 Extensão do ciclo do pedido prometido (tempo prometido entre a execu-
ção do pedido e a entrega) 

55 Tempo de espera para recebimento de pendências 

56 
Absorção de custos de frete e movimentação pelo fornecedor no retorno 
de produtos defeituosos ou errados 

57 
Capacidade do fornecedor de trabalhar com sua empresa na melhoria dos 
processos (fluxo de trabalho) 

Quadro 25 - Conjunto de itens da logística no serviço ao cliente 
Fonte: Do autor. 
 

Em relação ao conjunto de itens elaborados, deve-se destacar a 
contribuição dessa tese para futuras pesquisas sobre logística, em espe-
cial a logística no serviço ao cliente.  

 
3.3 COLETA DE DADOS 

 
A sistemática desenvolvida foi aplicada em duas empresas indus-

triais da região centro do Estado do Rio Grande do Sul. Para a coleta de 
dados foi realizado um levantamento através da aplicação de um questi-
onário aos clientes (pessoas jurídicas) das duas empresas. O período de 
aplicação foi o primeiro semestre de 2010. Os questionários foram apli-
cados pelos vendedores das indústrias. Posteriormente os dados foram 
tabulados utilizando o software EXCEL. 

 
3.4 ANÁLISE DOS DADOS 

 
A análise dos dados, resultante da aplicação da sistemática, foi 

realizada utilizando-se a análise clássica e a Teoria da Resposta ao Item 
(TRI). Esta análise foi operacionalizada através da utilização dos soft-
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wares STATISTICA, TESTFACT e BILOG-MG. O modelo escolhido 
da TRI foi o logístico de dois parâmetros (ML2). 

A análise clássica dos dados foi utilizada para apresentar as in-
formações individuais dos participantes da pesquisa e realizar o teste de 
fidedignidade. Para esta análise utilizou-se o software STATISTICA. 

A análise da dimensionalidade do construto foi realizada através 
da análise fatorial de informação plena. Para este teste foi utilizado o 
software TESTFACT. 

Para a análise utilizando a Teoria da Resposta ao Item foi utiliza-
do o software BILOG-MG (ZIMOWSKI et al., 1996), no qual está im-
plementado o modelo logístico de 2 parâmetros (ML2). A escolha do 
ML2 deve-se ao fato de que o trabalho, na sua essência, procura de-
monstrar que a TRI pode ser utilizada para avaliar desempenho logísti-
co.  

Através dos comandos o BILOG-MG executa a análise em três 
fases. Na primeira é realizada a entrada e leitura dos dados, obtendo-se a 
correlação bisserial. Na segunda fase é realizada a estimação dos parâ-
metros para os itens a (discriminação) e b (dificuldade). Na terceira, o 
programa estima o θ (theta), ou seja, a proficiência (performance), sendo 
no caso da sistemática o desempenho logístico no serviço ao cliente. 
Deve-se ressaltar que o BILOG-MG trabalha com média 0 (zero) e des-
vio padrão 1 (um), ou seja, os resultados são apresentados na escala (0, 
1). As fases executadas no BILOG-MG são descritas com mais detalhes 
na sequência: 

Fase 1 – Leitura dos dados: nesta fase é realizada a leitura dos 
questionários de cada cliente. Também são calculadas algumas estatísti-
cas tais como: número de clientes submetidos em cada item, número e 
percentagem de acerto (aprovam o desempenho) em cada item e correla-
ção bisserial. Segundo Andrade et al. (2000), a importância desta etapa 
processamento, além da verificação se a leitura dos dados foi feita corre-
tamente,  é que as estatísticas são utilizadas mais adiante como valores 
iniciais para os processos de estimação realizados nas fases seguintes. 
Por outro lado, a correlação bisserial fornece um diagnóstico preliminar 
dos itens.  

Na concepção de Soares e Mendonça (2003), a correlação bisse-
rial é uma medida estatística da capacidade de discriminação do item, 
que verifica se um determinado item binário apresenta correlação signi-
ficativa com o escore bruto produzido pelo conjunto de itens. Por meio 
dessa verificação, determinam-se os itens que apresentam consistência 
interna e se associam bem ao escore que será produzido. Segundo Soa-



161 
 

res (2005), o usual é aceitar valores acima de 0,3 para a correlação bis-
serial. 

Fase 2 – Calibração dos itens: Inicialmente deve-se verificar se 
houve convergência do algoritmo utilizado para aplicação do método de 
estimação. Essa convergência é necessária para se garantir uma boa 
estimação dos parâmetros dos itens e populacionais, no caso dos mode-
los de grupos múltiplos. Segundo Andrade et al. (2000), é a fase onde 
são estimados os parâmetros dos itens com seus respectivos erros-
padrão. São fornecidos gráficos contendo algumas informações de inte-
resse, tais como as curvas características e a curva de informação de 
cada item e do teste. 

Valores de a < 1 indicam que o item tem pouco poder de discri-
minação, isso também pode ser visualizado no gráfico onde a CCI tem o 
formato mais achatado. Valores de a ≥ 1 significam que os itens discri-
minam bem e nesse caso a CCI tem um formato mais íngreme.  

Os valores do parâmetro b estão na mesma unidade de medida da 
escala de desempenho e representa o grau de desempenho logístico, 
mínimo necessário, para aprovação do desempenho de um determinado 
item da logística no serviço ao cliente, com probabilidade igual a 0,5. 

A função de informação do item (FII) indica a quantidade de in-
formação que um item contém em todos os pontos da escala de desem-
penho logístico no serviço ao cliente (EDLSC). A quantidade de infor-
mação do item é maximizada em torno do parâmetro b. Valores mais 
elevados do parâmetro a indicam que o item fornece maior informação 
em torno do parâmetro b. 

As FIIs somadas fornecem a informação do conjunto de itens, de-
nominada de função de informação do testes (FIT), e desta determina-se 
o erro padrão de medida (EPM). Desta forma, pode-se verificar o grau 
de precisão do conjunto de itens para as várias faixas da EDLSC. 

Fase 3 – de acordo com Andrade et al. (2000), esta é a fase da es-
timação das habilidades (performance) dos clientes (respondentes). As 
habilidades de cada cliente são estimadas a partir dos resultados da fase 
anterior.  

O método de estimação utilizado, tanto para os parâmetros dos i-
tens quanto para a habilidade (traço latente) dos clientes, foi o da máxi-
ma verossimilhança marginal (MVM). Este método faz a estimação em 
duas etapas: os parâmetros das habilidades (performance) são integrados 
em separado e os parâmetros dos itens são estimados. 
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3.5 LIMITAÇÕES DO ESTUDO 

 
Como limitações do estudo pode-se citar: 
• A população, nos dois estudos de aplicação da sistemática, foi 

praticamente a mesma (supermercados, mercados, atacadistas e varejis-
tas), ou seja, uma grande quantidade respondeu aos dois instrumentos de 
medida; 

• A amostra foi voluntária nas duas aplicações, ou seja, o res-
pondente decidia se queria ou não responder o questionário. O ideal 
seria que todos os respondentes selecionados preenchessem o instrumen-
to de medida; 

• A sistemática foi testada em dois ramos de indústria idênticos, 
o da alimentação. Melhor seria se fosse aplicada em ramos diferentes, 
afim de explorar possíveis diferenças de comportamento entre os seto-
res; 

• A análise dos juízes foi realizada por 3 professores especialis-
tas na área. A orientação de Pasquali (1998) é que seja realizada por 6 
especialistas; 

• O teste piloto foi realizado com 15 empresas, porém, todas de 
Santa Maria. O ideal seria expandir para outras cidades do RS, o que 
elevaria o custo e o tempo para sua aplicação; e 

• A aplicação do questionário foi realizada pelos vendedores 
das empresas. Assim, apesar de reuniões para sensibilização e instruções 
sobre o questionário e sua aplicação ficam dúvidas, tais como: se a apli-
cação foi realizada a contento, se os respondentes sentiram-se à vontade 
para responder ao instrumento de medida e se suas respostas correspon-
deram verdadeiramente à sua opinião. 
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4 SISTEMÁTICA PARA AVALIAÇÃO DE DESEMPENHO LO-
GÍSTICO NO SERVIÇO AO CLIENTE BASEADA NA TEORIA 
DA RESPOSTA AO ITEM (SADLSC) 

 
Esta parte do estudo apresenta a sistemática proposta e suas eta-

pas.  
 

4.1 MODELO CONCEITUAL 
  
Após os estudos realizados e com base na bibliografia específica, 

pode-se concluir que resultado final de todo o processo logístico é o 
serviço ao cliente. Este resultado impacta sobre todas as atividades lo-
gísticas e, para tanto, deve ser mensurado. A idéia de como mensurar o 
desempenho logístico utilizando a TRI foi o que instigou o desenvolvi-
mento de uma sistemática. Nesse sentido, o estudo procurou desenvol-
ver itens relacionados com a logística no serviço ao cliente. Determinou-
se que o serviço ao cliente fosse mensurado levando em consideração 
quatro atributos (variáveis): disponibilidade, qualidade da entrega, co-
municação/processamento dos pedidos e agilidade.  

Assim, o trabalho elaborou um conjunto de 57 itens relacionados 
com a logística no serviço ao cliente, divididos dentro dos atributos 
identificados. A partir do conjunto de itens, o trabalho elaborou uma 
sistemática para avaliar o desempenho logístico no serviço ao cliente 
tendo como base a TRI, a qual é apresentada na sequência. Considera-se 
que a aplicação da sistemática em uma empresa irá contribuir para os 
gestores no processo de gestão da logística. A aplicação da sistemática 
resultará em informações e sugestões importantes para a melhoria dos 
processos e atividades logísticas da empresa. Deve-se ressaltar que, a 
avaliação de desempenho é realizada sob a percepção do cliente, ou seja, 
numa perspectiva externa. A idéia central sugere que, melhorias contí-
nuas nos processos e atividades logísticas resultam em um elevado nível 
de serviço ao cliente.  Dessa forma, a empresa poderá atender e até su-
perar as expectativas dos clientes, obtendo assim uma vantagem compe-
titiva sustentável sobre os concorrentes. A representação do modelo 
conceitual pode ser observado na figura 32. 
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Figura 32 – Modelo conceitual 
Fonte: Do autor. 

 
4.2 ETAPAS DA SISTEMÁTICA 

 
A aplicação da SADLSC envolve diversos procedimentos e ori-

entações divididas em 12 etapas conforme demonstra a figura 33. 
 

 
Figura 33 – Etapas da sistemática 
Fonte: Do autor 
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As etapas descritas anteriormente são apresentadas na sequência. 
 

4.2.1 Etapa 1: Avaliação do interesse pela empresa 
 
Havendo interesse, a sistemática poderá ser aplicada por qualquer 

indústria que deseja avaliar o seu desempenho logístico no serviço ao 
cliente. De posse do conjunto de itens apresentados no quadro 26, a 
empresa deve fazer um estudo sobre a necessidade e viabilidade da apli-
cação. 

 
4.2.2 Etapa 2: Estruturação de um comitê de trabalho 

 
Optando pela aplicação da sistemática, esta é a etapa onde se de-

ve formar o comitê de trabalho que participará de todo o planejamento e 
execução da pesquisa. Orienta-se que o comitê de trabalho tenha repre-
sentantes das seguintes áreas: logística, marketing, administração e fi-
nanças. Na primeira reunião deve ser realizada uma apresentação mais 
detalhada da sistemática ao comitê e propor a indicação de um coorde-
nador.  

O comitê é o núcleo gerencial da pesquisa, o qual deverá viabili-
zar financeiramente a pesquisa através do levantamento e orçamento dos 
custos envolvidos. Apresentar um cronograma de atividades prevendo 
reuniões do grupo, treinamentos, data do início e término da pesquisa. 
Acompanhar o andamento da pesquisa apresentando relatórios periódi-
cos e informando sobre o andamento da pesquisa. 

 
4.2.3 Etapa 3: Adaptação e definição dos itens a serem avaliados 

 
Nesta etapa, o comitê de trabalho deverá realizar as seguintes ta-

refas: 
Analisar o conjunto de itens: de posse do conjunto de itens (qua-

dro 26) o comitê fará uma análise semântica e, se necessário, propor 
melhorias, bem como indicar novos itens que não estejam contemplados 
no conjunto. É a fase de adaptação dos itens às necessidades da empre-
sa; 

Decidir quais itens farão parte do instrumento de medida: anali-
sados os itens e apresentadas as propostas, o grupo indicará quais itens 
deseja mensurar. 
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4.2.4 Etapa 4: Definição da população e amostra 

 
A população será constituída dos clientes (pessoas jurídicas) da 

empresa. De posse da população, o comitê de trabalho deverá definir os 
critérios para seleção da amostra, ou seja, quais clientes farão parte da 
pesquisa. 

 
4.2.5 Etapa 5: Definição do instrumento de coleta de dados 

 
Definidos os itens e a amostra para realização da pesquisa, o co-

mitê de trabalho deverá: 
• Apresentar questões secundárias que farão parte do instrumen-

to de coleta de dados tais como: localização do cliente, tipo de empresa, 
número de funcionários, cargo e escolaridade do respondente etc.; 

• Decidir que tipo de escala que será utilizada no instrumento de 
medida. Pode-se utilizar como base o modelo abaixo: 

 
 
 
 
 
 

 
Figura 34 – Modelo de escala Likert 
Fonte: Do autor. 
 

A escala apresentada na figura 34 apresenta 5 pontos, sendo que 
quanto mais próximo de 5, o respondente está aprovando o desempenho 
de um determinado item. Por outro lado, quanto mais próximo de 1, a 
interpretação seria que o respondente está reprovando o desempenho. O 
número 3 pode ser interpretado como dúvida por parte do cliente, ou 
seja, não aprova nem reprova o desempenho. Porém, nesta situação, e de 
acordo com especialista, o respondente estaria mais para reprovar do 
que aprovar o desempenho daquele item da logística no serviço ao clien-
te. 

Deve-se ressaltar que, devido ao estudo utilizar o modelo logísti-
co de dois parâmetros (modelo dicotômico), as respostas foram posteri-
ormente dicotomizadas. O processo de dicotomização das respostas é 
demonstrado na aplicação prática da SADLSC.  

  

Baixo 
desempenho 

(Ruim) 

     Elevado 
desempenho 

(Ótimo) 
 1 2 3 4 5  
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4.2.6 Etapa 6: Teste piloto (pré-teste) 
 
Elaborado o instrumento de coleta de dados pelo comitê, este de-

ve selecionar uma amostra de clientes, composta de pequenas, médias e 
grandes empresas, onde será realizado o pré-teste (teste piloto). 

De acordo com Lakatos e Marconi (2001), o pré-teste consiste em 
testar o instrumento de pesquisa sobre uma pequena parte da população 
ou da amostra, antes de ser aplicado definitivamente. Na TRI esta parte 
é muito importante, pois pode-se verificar como os itens se comportam, 
se existe algum item que está fora dos padrões exigidos pela TRI. Além 
disso, deve-se buscar junto aos respondentes informações sobre a reda-
ção dos itens, compreensibilidade dos itens e tempo para preenchimento 
do questionário. 

Realizado o pré-teste efetuam-se os ajustes necessários e tem-se o 
instrumento final de coleta de dados que será aplicado. 

 
4.2.7 Etapa 7: Planejamento da pesquisa e coleta de dados 

 
A etapa de planejamento e coleta de dados é realizada através da 

aplicação do instrumento final de medida que, para Lakatos e Marconi 
(2001), é a etapa da pesquisa que se inicia a aplicação dos instrumentos 
elaborados e das técnicas selecionadas, a fim de se efetuar a coleta dos 
dados previstos. 

Realizados os ajustes decorrentes do pré-teste e de posse do ins-
trumento final de coleta de dados, esta etapa consiste nas seguintes ati-
vidades: 

• Imprimir os questionários; 
• Elaborar uma carta de apresentação; 
• Envelopar; 
• Decidir quem fará a aplicação do instrumento de medida; 
• Treinamento dos aplicadores; 
• Separar os questionários por aplicador; 
• Entrega dos questionários aos aplicadores; 
• Início da pesquisa; e 
• Reunião dos questionários. 
Os seguintes aspectos devem ser observados durante a coleta de 

dados: 
• Os aplicadores deverão informar semanalmente ao coordena-

dor do comitê o andamento da pesquisa; 
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• O coordenador deve efetuar um controle do andamento da 
pesquisa contendo principalmente: número de questionários retornados, 
problemas ocorridos e dificuldades encontradas; e 

• Reforçar junto aos aplicadores a observação da data de encer-
ramento da pesquisa. 

 
4.2.8 Etapa 8: Tabulação dos dados 

 
É a etapa em que as informações contidas nos questionários apli-

cados são tabuladas. A empresa deve definir qual o software que será 
utilizado. A tabulação deve ser realizada em dois arquivos diferentes, 
um para o conjunto de itens e outro para as informações secundárias. 
Esta etapa deve ser realizada por pessoal capacitado para tal. 

 
4.2.9 Etapa 9: Escolha do modelo da TRI  a ser usado 

 
Após a aplicação do questionário e sua tabulação, deve-se decidir 

qual o modelo da TRI a ser utilizado. De acordo com Andrade et al. 
(2000), a escolha de um dos vários modelos propostos na literatura de-
pende, fundamentalmente,  de três fatores: 

a) Natureza do item: se os itens são dicotômicos ou politômicos, 
ou seja, se admitem uma única resposta (certo ou errado) ou mais de 
uma resposta (ex: escala likert). 

Os modelos dicotômicos (ver quadro 18) podem ser utilizados 
tanto para a análise de itens de múltipla escolha dicotomizados (cer-
to/errado, aprova/não aprova) quanto para a análise de itens abertos (de 
resposta livre) quando avaliados de forma dicotomizadas. Os modelos 
logísticos para itens dicotômicos são os modelos de resposta ao item 
mais utilizados, modelo logístico de 1, 2 e 3 parâmetros (ANDRADE et 
al., 2000). 

Segundo Andrade et al. (2000), os modelos politômicos (ver qua-
dro 19) são específicos tanto para análise de itens de respostas livres 
quanto para análise de itens de múltipla escolha que são avaliados de 
forma graduada.  

b) Número de populações envolvidas: apenas uma ou mais de 
uma. 

c) Quantidade de traços latentes: apenas um (unidimensional) ou 
mais de um (multidimensional). 
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A análise da dimensionalidade pode ser realizada através de aná-
lise fatorial de informação plena. A confirmação da unidimensionalida-
de do conjunto de itens é realizada na etapa de análise estatística. 

Deve-se ressaltar novamente que, no caso deste estudo, optou-se 
pelo modelo logístico de dois parâmetros. Como o instrumento de coleta 
de dados utilizou uma escala Likert de 5 pontos para as respostas aos 
itens, na análise estatística as respostas foram dicotomizadas. Isso é 
demonstrado na próxima estapa. 

 
4.2.10 Etapa 10: Análise estatística do conjunto de itens 

 
Esta etapa está dividida em duas partes. Na primeira efetua-se a 

análise estatística clássica dos itens. A segunda realiza a análise dos 
itens utilizando a Teoria da Resposta ao Item como metodologia estatís-
tica. 

 
4.2.10.1 Análise clássica (descritiva) 

 
Na análise clássica do conjunto de dados, deve-se realizar os se-

guintes procedimentos e na ordem que segue: 
• Determinação do software a ser utilizado para a análise clássi-

ca do instrumento de medida (Ex. STATISTICA, SPSS etc.); 
• Descrição dos dados secundários: apresentar as informações 

sobre os clientes participantes da pesquisa em forma de tabelas (locali-
zação, tipo de empresa, número de colaboradores, cargo do respondente, 
nível de escolaridade do respondente etc.). 

• Análise da fidedignidade do teste: uma das propriedades na 
Teoria Clássica dos Testes (TCT) para avaliar a qualidade do instrumen-
to de medida é dada pela fidedignidade. A consistência interna do con-
junto de itens da logística no serviço ao cliente pode ser verificada atra-
vés da determinação do alfa (α) de Cronbach. Para Nunnaly (1978), um 
valor superior a 0,75 é considerado satisfatório. Nesse sentido, Pasquali 
(2004) coloca que quando o resultado do coeficiente se aproxima de 1 
(um), pode-se afirmar que o teste possui um coeficiente de precisão. 

 
4.2.10.2 Análise do conjunto de itens baseada na TRI 

 
Realizada a análise clássica, o próximo passo consiste em analisar 

os itens, tendo por base a Teoria da Resposta ao Item. Porém, antes 
desta análise, alguns procedimentos devem ser observados: 
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a) Dicotomização: caso as respostas aos itens forem elaboradas 
para respostas ordenadas (politômicos) e, optando-se a análise pelo mo-
delo logístico de dois parâmetros (ML2), deve-se proceder a dicotomi-
zação dos itens, ou seja, realizar o corte em um ponto x da escala Likert.  

Na dicotomização o corte pode ser por item ou um corte para to-
dos os itens. O primeiro passo é observar a distribuição de frequência de 
cada item, com o objetivo de eliminar inicialmente categorias com pou-
ca frequência. Os próximos passos são: análise por meio da mediana, 
através da correlação de Pearson, critério de maximização da informa-
ção do “a” (“ a” médio) e uma avaliação de especialistas. Finalmente, 
deve-se decidir por um dos critérios de análise citados anteriormente e 
realizar a dicotomização.Para a dicotomização considera-se: 0 (zero) 
como resposta “não aprova o desempenho” e 1 (um) “aprova o desem-
penho” 

b) Análise da dimensionalidade: partido da suposição de que o 
conjunto de itens esteja medindo um único traço latente, ou seja, o de-
sempenho da logística no serviço ao cliente deve-se proceder a análise 
da dimensionalidade do construto. A confirmação desta suposição é 
realizada através da análise fatorial, utilizando-se de um software espe-
cífico.  A análise fatorial permite saber quanto cada fator está associado 
a cada variável e o quanto o conjunto de fatores explica a variabilidade 
geral dos dados originais.  

Segundo Pasquali (2004), a análise fatorial possui como lógica 
verificar quantos construtos comuns são necessários para explicar as 
covariâncias (intercorrelações) dos itens. A análise fatorial para respos-
tas binárias pode ser realizada através da análise fatorial de informação 
plena (full information factor analysis - FIFA) que, segundo Gibbons et 
al. (2007), foi desenvolvida por Bock e Aitikin em 1981 e Bock, Gib-
bons e Muraki em 1988. Segundo Pasquali (2004), no presente, a análise 
fatorial de informação plena parece ser o melhor método para decidir a 
unidimensionalidade de uma série de itens, tanto dicotômicos quanto 
politômicos. 

• Utilização da TRI para análise do conjunto de itens: inseridos 
os dados em um software específico para o modelo escolhido da TRI, 
deve-se proceder a interpretação dos resultados. Os seguintes passos e 
análises são sugeridos: 

a) Verificar se o programa executou corretamente a leitura dos 
dados; 

b) Análise da correlação bisserial; 
c) Verificar a convergência dos dados; 
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d) Análise e interpretação dos parâmetros a e b dos itens, curvas 
de informação e funções de informações; e 

e) Análise das performances dos respondentes. 
Esta etapa possui uma relevância maior na aplicação da sistemáti-

ca, pois os resultados da análise do desempenho da empresa servirão de 
base para ações, por parte dos gestores, no sentido de melhorar a logísti-
ca nos pontos onde foram detectados baixos desempenhos. 

 
4.2.11 Etapa 11: Criação da escala 

 
Esta etapa da sistemática consiste na criação de uma escala de de-

sempenho logístico no serviço ao cliente (EDLSC). 
Os valores dos parâmetros dos itens e dos desempenhos logísticos 

foram estimados em uma mesma métrica, representados na escala (0, 1). 
Depois de estimados esses parâmetros, para efeitos práticos, é comum 
estabelecer outros valores quaisquer para a média e para o desvio pa-
drão, mantendo as relações de ordem existentes entre seus pontos. Para 
tanto, utiliza-se as equações específicas para tal situação (equações 8, 9, 
e 10). 

 A probabilidade de um cliente admitir certo desempenho é sem-
pre a mesma, independentemente da escala utilizada para medir o de-
sempenho logístico. Isto é, o desempenho logístico é invariante à escala 
de medida (ANDRADE et al., 2000).  

Porém, para interpretar a EDLSC é necessário definir os níveis 
âncoras. Os níveis âncoras são definidos pelo pesquisador, por outro 
lado, os itens âncoras são itens selecionados para cada um dos níveis 
âncoras. Desta forma, um nível âncora se distingue do outro pelas carac-
terísticas dos itens âncoras que o compõem.  

No caso da sistemática um item será âncora em um determinado 
nível âncora quando for aprovado seu desempenho por no mínimo 65% 
dos clientes, e por no máximo 50% no nível de avaliação imediatamente 
anterior (mais baixo). Sendo que a diferença entre as probabilidades de 
dois níveis de avaliação deve ser de no mínimo 30%.  

Nesta sistemática um item que atenda pelo menos duas das três 
condições é definido como “quase âncora” e será incluído no seu respec-
tivo nível na escala. 

Elaborada a EDLSC deve-se analisar os seguintes aspectos: 
• Analisar a localização dos itens na escala; 
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• Analisar a distribuição dos itens na escala considerando cada 
item dentro do seu respectivo atributo (disponibilidade, qualidade da 
entrega, comunicação/processamento dos pedidos e agilidade); e 

• Localização dos clientes na EDLSC. 
 

4.2.12 Etapa 12: Avaliação dos resultados pela empresa 
 
A última etapa da sistemática propõe a apresentação sistematiza-

da dos resultados obtidos com a pesquisa aos gestores da empresa. O 
comitê de trabalho deverá elaborar um relatório contendo todos os resul-
tados obtidos com a aplicação da sistemática, assim como sugestões e 
orientações à empresa. De posse do relatório, a empresa fará a avaliação 
dos resultados obtidos com a aplicação da SADLSC. 
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5 APLICAÇÃO PRÁTICA DA SADLSC 
 
Para testar e completar a validação da sistemática, a mesma foi 

aplicada em duas empresas industriais situadas na região central do 
Estado do Rio Grande do Sul, a saber: Cooperativa Mista Nova Palma 
Ltda (CAMNPAL) e CORRIERI Alimentos Ltda. Na sequência são 
descritas as aplicações individualizadas e uma análise dos resultados 
obtidos.  

 
5.1 APLICAÇÃO NA CAMNPAL 

 
A Cooperativa Mista Nova Palma Ltda (CAMNPAL) está situada 

na cidade de Nova Palma, região centro do Rio Grande do Sul. A orga-
nização foi fundada em 1963 por um grupo de 28 agricultores. Atual-
mente conta com mais de 4.000 associados, possuindo mais 6 filiais em 
localidades próximas da cidade sede. Sua estrutura conta com mais de 
260 colaboradores. 

Dentre os fatores de sucesso da CAMNPAL estão a diversifica-
ção e a agroindústria. A cooperativa recebe de seus associados, arroz, 
aveia, feijão, leite, milho, soja e trigo, sendo a soja o único produto re-
cebido que não é industrializado antes da venda. Os demais produtos 
todos são beneficiados (industrializados) e colocados no mercado atra-
vés das marcas próprias CALDO DE OURO e BELLA DICA, entre 
outras. Mais detalhes da empresa podem ser encontrados no seguinte 
endereço:  http://www.camnpal.com.br. A CAMNPAL atua em todo o 
Estado do Rio Grande do Sul e está expandindo suas vendas para outros 
estados da Federação. A pesquisa foi realizada apenas com os clientes 
situados no Estado do Rio Grande do Sul. Na sequência é demonstrada a 
aplicação da sistemática em todas as suas etapas e os resultados obtidos. 

 
5.1.1 Etapa 1: Avaliação do interesse pela empresa CAMNPAL 

 
O primeiro contato com a CAMNPAL foi realizado através de 

uma visita informal ao presidente da cooperativa no mês de janei-
ro/2010. Nesta visita ficou agendada uma palestra para a apresentação 
da proposta aos dirigentes da organização. A palestra foi realizada no 
final do mês de janeiro/2010. Na palestra estavam presentes o presiden-
te, o gerente de logística, de marketing, de vendas, de recursos humanos 
e o gerente financeiro. A sistemática foi apresentada em forma de pales-
tra, através de uma contextualização, apresentação dos objetivos da 
pesquisa, principais conceitos envolvidos e apresentação da sistemática 
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propriamente dita. Após a apresentação ficou acertado que haveria uma 
reunião entre os dirigentes da cooperativa para decidir sobre a aplicação 
ou não da sistemática. No mês de fevereiro/2010 foi comunicado que a 
empresa aceitou a aplicação da sistemática. 

 
5.1.2 Etapa 2: Estruturação do comitê de trabalho 

 
Em nova reunião na sede da CAMNPAL foi constituído o comitê 

de trabalho para viabilização da aplicação da sistemática. O comitê foi 
constituído por cinco colaboradores das seguintes áreas: gerente de lo-
gística, de marketing, de vendas, de recursos humanos e o gerente finan-
ceiro. A coordenação ficou a cargo do gerente de marketing. O comitê 
elaborou um cronograma de atividades para a realização da pesquisa. A 
data final para o término da coleta de dados ficou marcada para 15 de 
julho de 2010. 

 
5.1.3 Etapa 3: Adaptação e definição dos itens a serem avaliados 

 
O comitê de trabalho recebeu o conjunto de itens para análise. 

Em reuniões posteriores ficou decidido que a CAMNPAL iria mensurar 
44 itens da logística no serviço ao cliente. 

 
5.1.4 Etapa 4: Definição da população e amostra 

 
Do total de 3.670 clientes (população), o comitê escolheu uma 

amostra de 800 clientes. O critério de escolha foi o volume de compras 
anuais, sendo os clientes com compras anuais superiores a R$10.000,00 
incluídos na amostra. O comitê de trabalho considerou que os clientes 
com volume de compras inferiores são formados basicamente por pe-
quenos mercados e armazéns. Por outro lado, considerou-se que seus 
proprietários poderiam não ter conhecimentos suficientes para responder 
o questionário, acabando por prejudicar a pesquisa. 

 
5.1.5 Etapa 5: Definição do instrumento de coleta de dados 

 
Ficou decidido pelo comitê que o questionário deveria coletar in-

formações sobre: tipo de empresa, escolaridade do respondente e núme-
ro de colaboradores. A escala escolhida para as respostas aos itens foi a 
mesma proposta na sistemática, ou seja, Likert de 5 pontos.  
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5.1.6 Etapa 6: Teste piloto (pré-teste) 
 
Decidido os itens que fariam parte da pesquisa, assim como as in-

formações secundárias a serem coletadas, foi elaborado o instrumento de 
medida. Foram selecionados 15 clientes, entre micro, pequenos, médios 
e grandes, situados na cidade de Santa Maria-RS para a realização do 
pré-teste. Através de telefonemas foram agendadas as entrevistas. Du-
rante a aplicação foi analisada a parte semântica, ou seja, se todos os 
itens estavam claros e compreensíveis para os respondentes, o tempo 
para preenchimento e a opinião geral sobre o instrumento de medida. 
Posteriormente, foram efetivadas as sugestões propostas sobre alguns 
itens que não estavam totalmente compreensíveis. O resultado desta 
etapa foi o instrumento final de medida, o qual pode ser observado no 
apêndice A. 

 
5.1.7 Etapa 7: Planejamento da pesquisa e coleta de dados 

 
A etapa foi realizada através da aplicação do instrumento de me-

dida (questionário). Ficou decidido que os vendedores seriam os aplica-
dores do questionário. Foram impressos 800 questionários, colocados 
em envelope padrão (Apêndice C) juntamente com uma carta de apre-
sentação (Apêndice B). Foi realizada uma palestra sobre a pesquisa com 
os vendedores procurando conscientizá-los sobre a importância da sua 
realização. Foram apresentados os procedimentos e orientações para a 
aplicação do instrumento de coleta de dados. 

A coleta de dados teve início no final do mês de março/2010. Do 
total de 800 questionários enviados aos clientes da CAMNPAL houve o 
retorno de 233, correspondendo a 29,12% do total. A conclusão da cole-
ta de dados ocorreu no final do mês de julho/2010. Os questionários 
foram reunidos pela empresa e enviados ao pesquisador. 

 
5.1.8 Etapa 8: Tabulação dos dados 

 
O mês de agosto/2010 foi dedicado a tabulação dos dados. Os 

233 questionários foram tabulados utilizando o software EXCEL. Inici-
almente, os dados foram tabulados todos numa mesma planilha, posteri-
ormente foram separados em: informações secundárias e conjunto de 
itens da logística no serviço ao cliente (44 itens). 
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5.1.9 Etapa 9: Escolha do modelo da TRI 

 
A pesquisa envolveu apenas uma única população, ou seja, ape-

nas os clientes (pessoa jurídica) da CAMNPAL situados no RS. Consi-
dera-se que o conjunto de itens propostos na sistemática esteja medindo 
um único traço latente, o desempenho logístico no serviço ao cliente. 
Assim, optou-se pela utilização do modelo logístico de dois parâmetros 
(ML2).   

 
5.1.10 Etapa 10: Análise estatística do conjunto de itens aplicados na 

CAMNPAL 
 
Como proposto na sistemática, esta etapa está dividida em duas 

partes: análise clássica (descritiva) e análise dos itens baseada na TRI. 
 

5.1.10.1 Análise clássica (descritiva) 
 
Da amostra da CAMNPAL retornaram 233 questionários, sendo 

que das empresas respondentes, 69,96% são micro ou pequenas empre-
sas, conforme demonstra a tabela 5. A classificação das empresas foi 
realizada de acordo com a classificação utilizada pela Receita Federal. 

 
Tabela 5 - Composição da amostra da CAMNPAL 

Classificação da empresas Quantidade % 
Micro 78 33,48 
Pequena 85 36,48 
Média 58 24,89 
Grande 12 5,15 
Total 233 100% 

Fonte: Dados da pesquisa. 
 
Tabela 6 - Escolaridade dos responsáveis pelas respostas 

Escolaridade Quantidade % 
Fundamental incompleto 10 4,29 
Fundamental completo 12 5,15 
Ensino médio incompleto 17 7,30 
Ensino médio completo 85 36,48 
Superior incompleto 46 19,74 
Superior completo 63 27,04 
Total 233 100% 

Fonte: Dados da pesquisa. 
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Quanto à escolaridade dos respondentes, verificou-se que 83,26% 
possuem no mínimo o ensino médio completo conforme demonstra a 
tabela 6. 

Com relação ao número de colaboradores das empresas clientes 
da CAMNPAL verificou-se que 66,09% possuem até 9 funcionários, e 
30,90% de 10 a 99 funcionários, conforme demonstrado na tabela 7. 

 
Tabela 7 - Número de colaboradores das empresas pesquisadas 

Número de funcionários Quantidade % 
De 1 a 9 154 66,09 
De 10 a 99 72 30,90 
De 100 a 499 6 2,58 
Mais de 500 1 0,43 
Total 233 100% 

Fonte: Dados da pesquisa. 
 
Na Teoria Clássica dos Testes (TCT), uma das propriedades para 

avaliar a qualidade do instrumento de medida é dada pela fidedignidade. 
A consistência interna do conjunto de itens aplicados na CAMNPAL foi 
verificada por meio do software STATISTIC. O valor encontrado foi de 
0,97, superior a 0,75, valor que, de acordo com Nunnaly (1978), é con-
siderado satisfatório. Assim sendo, em vista do índice obtido, o teste 
possui fidedignidade por consistência interna. 

 
5.1.10.2 Análise do conjunto de itens baseada na TRI 

 
Como previsto na sistemática, antes de iniciar a análise utilizando 

a TRI, deve-se realizar dois procedimentos: dicotomização do conjunto 
de itens e análise da unidimensionalidade. 

• Dicotomização 
Como na sistemática utilizou-se uma escala Likert de 5 pontos 

para avaliar o desempenho, conforme demonstrado abaixo existe a ne-
cessidade de dicotomizar os dados para fins de análise através do ML2.  
 

Baixo de-
sempenho 
(Ruim) 

     Elevado desem-
penho 

(Ótimo) 
 1 2 3 4 5  
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Na dicotomização, o corte pode ser por item ou um corte para to-
dos os itens. Inicialmente, é importante observar a distribuição de fre-
quência de cada item. Foram verificadas categorias com pouca frequên-
cia, como foi o caso do 1 e 2. Pelo critério de análise da mediana foi 
constatado que todos os itens possuem uma mediana situada na catego-
ria 4. Na análise de correlação de Pearson o corte seria no ponto 3. Pelo 
critério de maximização da informação do “a” (“ a” médio) o corte seria 
em 4. De acordo com avaliação de especialistas, o natural seria o corte 
ao meio, ou seja, no 3. Analisadas todas as alternativas decidiu-se o 
corte em 3 para todos os itens. Assim, itens ≥ a 4 foram considerados 
com sendo a resposta “aprova o desempenho logístico” (X = 1), e itens  
≤ a 3 considerados como resposta “não aprova o desempenho logístico” 
(X =0). 

• Análise fatorial 
A análise da dimensionalidade foi realizada através da análise fa-

torial de informação plena utilizando-se o software TESTFACT. O re-
sultado obtido apresentou o primeiro fator responsável por explicar 
58,27% da variabilidade geral dos dados e o segundo fator 19,33%, 
mostrando que o primeiro fator explica três vezes mais a variação do 
conjunto de itens do que o segundo fator. Assim, a análise comprova a 
suposição de que o conjunto de itens é unidimensional, ou seja, está 
medindo um único traço latente, o desempenho logístico no serviço ao 
cliente. Isso quer dizer que o resultado justifica a utilização de um mo-
delo unidimensional da TRI, no caso, o modelo logístico de dois parâ-
metros.  

Realizados estes procedimentos o conjunto de itens foi carregado 
no software BILOG-MG. Executados os comandos o programa efetuou 
as três fases da análise. A primeira informação gerada foi da correlação 
bisserial, a qual é uma medida estatística que mede a correlação do re-
sultado do item em particular do teste com o resultado do teste (escore 
total bruto). Sendo assim uma medida da capacidade de discriminação 
do item em relação ao resultado do teste. Os resultados obtidos para a 
correlação bisserial (Apêndice D) indicam que todos os itens apresenta-
ram uma correlação superior a 0,485. Assim, todos os itens apresentam 
consistência interna e se associam bem ao escore bruto produzido. 

• Estimação dos parâmetros dos itens 
Para a determinação inicial dos parâmetros a e b, assume-se que 

os dados seguem uma distribuição normal, com µ = 0 e σ = 1, ou seja, 
escala (0, 1). Os parâmetros a e b estimados na escala (0, 1) podem ser 
observados no apêndice E. Esta fase é chamada na TRI de calibração 
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dos itens. Neste trabalho foi utilizado o método da máxima verossimi-
lhança marginal (MVM) para a estimação dos parâmetros. O software 
também demonstra a convergência do processo iterativo utilizado (algo-
ritmo EM e Newton-Raphson) e a quantidade de ciclos necessários para 
atingir a convergência. No caso da CAMNPAL a convergência do con-
junto de itens foi atingida em 26 ciclos no algoritmo EM.  

• Interpretação do parâmetro a 
Para a interpretação do parâmetro a procede-se da seguinte ma-

neira: valores de a < 1 indicam que o item tem pouco poder de discrimi-
nação, podendo ser visualizado no formato mais achatado da CCI (A-
pêndice F). Valores de a ≥ 1 significam que os itens discriminam bem e, 
nesse caso, a CCI tem um formato mais íngreme. Pode-se observar que 
todos os itens possuem valores de a > 1 (Apêndice E), com exceção do 
item 21, o qual tem pouco poder de discriminação. Os itens que discri-
minam melhor são os itens 41, 43 e 44, os quais possuem a CCI com 
inclinação mais acentuada, parâmetro a mais elevado. 

• Interpretação do parâmetro b 
Os valores do parâmetro b estão na mesma unidade de medida da 

escala de desempenho logístico (EDLSC), e representam o grau mínimo 
de desempenho logístico percebido pelo cliente necessário para a apro-
vação do desempenho naquele item da logística, com probabilidade de 
0,5 (50%). Quanto maior o valor de b, maior o grau de dificuldade para 
aprovação do desempenho logístico no serviço ao cliente naquele item e 
vice-versa. O apêndice E apresenta a localização do parâmetro b dos 
itens. 

Nos gráficos (apêndice F) pode-se observar que os itens 16, 18 e 
22, respectivamente, tiveram localização mais à esquerda, na escala de 
desempenho logístico (0, 1), e os itens 38, 35 e 39, respectivamente, 
tiveram a localização mais à direita na mesma escala. Esses itens são, 
respectivamente, os itens com elevado e baixo desempenho logístico no 
serviço ao cliente na opinião dos clientes da CAMNPAL. 

• Função de informação 
A função de informação do item (FII) indica a quantidade de in-

formação que um item contém em todos os pontos ao longo da escala de 
desempenho logístico no serviço ao cliente (EDLSC). A quantidade de 
informação do item é maximizada em torno do parâmetro b. Desta for-
ma, têm-se o nível de desempenho para o qual o item traz a máxima 
informação. Outro princípio contido na FII é que a quantia de informa-
ção que um item fornece é determinada pelo parâmetro de discriminação 
(a). Valores mais elevados do parâmetro a indicam que o item fornece 
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maior informação em torno do parâmetro b. As funções de informação 
de cada um dos itens encontram-se no apêndice G. 

Observando-se os gráficos pode-se verificar que o item que con-
tém maior informação é o item 41, alcançando 3,4 na escala da quanti-
dade de informação. Este item é mais informativo para a extensão de -1 
a 0 na EDLSC. Por outro lado, o item menos informativo do conjunto de 
itens é o item 21, pois apresenta um formato achatado da curva informa-
ção, atingindo menos de 0,3 na quantidade de informação. 

As FIIs fornecem outra informação importante do conjunto de i-
tens, denominada de função de informação do teste (FIT) e desta deter-
mina-se o erro padrão de medida (EPM), resultando o gráfico que apre-
senta a curva de informação total. Desta forma, pode-se verificar o grau 
de precisão do conjunto de itens para as faixas da EDLSC.  

A figura 35 apresenta curva de informação total do conjunto de 
itens, que é a soma da informação de todos os itens. Esse gráfico de-
monstra para qual região da escala gerada o construto (conjunto de i-
tens) é mais indicado, ou seja, se ele é mais indicado para avaliar empre-
sas com baixo, médio ou elevado desempenho logístico no serviço ao 
cliente. A forma desta curva indica a validade ou não do construto. Po-
de-se verificar no gráfico que existe uma boa definição da curva, o que 
valida o construto. 
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Figura 35 - Curva de informação total na CAMNPAL (Função de informação 
do teste e EPM) 
Fonte: Dados da pesquisa. 

No gráfico observa-se a curva de informação total onde são apre-
sentadas a FIT e o EPM para o conjunto de itens. A linha contígua exibe 
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a FIT e é analisada pela escala vertical esquerda. Na CAMNPAL a FIT 
atinge maior quantidade de informação (acima de 30) para os níveis da 
EDLSC no intervalo de – 1,2 a 0.  

Por outro lado, o EPM (linha pontilhada) é o inverso, ou seja, 
quanto maior a quantidade de informação, menor será o erro e maior a 
precisão. A leitura do EPM é realizada na escala vertical da direita. No 
caso, o menor erro padrão também está localizado no intervalo – 1,2 a 0 
na EDLSC. O EPM aumenta para valores mais elevados na EDLSC 
chegando a 3,16 no extremo direito (θ = 3,0). Para o extremo esquerdo 
(θ = –3,0), o EPM é pequeno, próximo de 0,6. Isso significa que o con-
junto de itens do construto (desempenho logístico no serviço ao cliente) 
é mais apropriado para medir itens entre os níveis -2 e 1 na escala (0, 1).  

A figura 36 mostra a localização das empresas respondentes na 
escala (0, 1), onde se verifica que existem em torno de 70 empresas 
localizadas nos níveis acima de 1. Podendo ser entendido que essas 
empresas possuem uma avaliação muito positiva em relação ao desem-
penho logístico da CAMNPAL no serviço ao cliente. 
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Figura 36 - Posição dos clientes da CAMNPAL na escala (0-1) 
Fonte: Dados da pesquisa 

 
5.1.11 Etapa 11: Criação da escala para a CAMNPAL 

 
Esta etapa da sistemática consiste na criação de uma escala de de-

sempenho logístico no serviço ao cliente. Seguindo os procedimentos da 
sistemática e empregando as equações, a escala foi transformada de µ = 
0 e σ = 1 (0, 1), para µ = 50 e σ = 10 (50, 10). Desta forma, os parâme-
tros dos itens a e b dos desempenhos são determinados para a escala (50, 
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10) com suas probabilidades acumuladas nos respectivos níveis, como 
apresentado no apêndice H. 

• Níveis âncora 
Os níveis âncora são fixados seguindo as três condições que um 

determinado item tem que satisfazer, simultaneamente, conforme as 
equações apresentadas na sistemática. Por outro lado, ficou definido na 
sistemática que os itens que atendem pelo menos duas das três condi-
ções são definidos como “quase âncoras” e será incluído no seu respec-
tivo nível na escala. 

• Itens âncoras ou quase âncoras na EDLSC 
De acordo com os critérios estabelecidos anteriormente, dois e-

xemplos são dados para demonstrar as condições que o item tem que 
satisfazer para ser âncora ou quase âncora. As tabelas 08 e 09 mostram 
os itens 05 e 04 para ilustrar as duas situações. 

A tabela 08 apresenta como exemplo o item 05, seus parâmetros 
a e b transformados para a escala (50, 10), as probabilidades acumuladas 
em cada nível e a diferença das probabilidades acumuladas entre os 
níveis 40 e 50. Verifica-se que o item satisfaz às três condições, confor-
me demonstrado a seguir e, desta forma, é classificado como item ânco-
ra para o nível 50 (em realce cinza). 

 
1. P(U = 1| θ = Y) = 0,7753 ≥ 0,65 
2. P(U = 1| θ = X) = 0,3053 < 0,50 
3. P(U = 1| θ = Y) - P(U = 1| θ = X)=0,7753 – 0,3053=0,47 ≥ 0,30 
 

Tabela 8 - Exemplo de item âncora 

a b 10 20 30 40 50 60 70

Item 05 0,2061 43,99 0,0009 0,0071 0,0530 0,3053 0,7753 0,9644 0,9953 0,47

DiferençaItem
Escala (50-10) e as probabilidades acumuladasParâmetros

 
Fonte: Dados da pesquisa. 

 
A tabela 09 apresenta o item 04 como exemplo, seus parâmetros 

a e b transformados para a escala (50, 10), as probabilidades acumuladas 
em cada nível e a diferença entre as probabilidades acumuladas nos 
níveis 40 e 50. 

1. P(U = 1| θ = Y)=0,8910 ≥ 0,65 
2. P(U = 1| θ = X) =0,5891> 0,50 
3. P(U = 1| θ = Y) - P(U = 1| θ = X)=0,8910 – 0,5891=0,30 ≥ 0,30 
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Tabela 9 - Exemplo de item quase âncora 

a b 10 20 30 40 50 60 70

Item 04 0,174 37,93 0,0077 0,0422 0,2009 0,5891 0,8910 0,9790 0,9963 0,30

DiferençaItem
Escala (50-10) e as probabilidades acumuladasParâmetros

 
Fonte: Dados da pesquisa. 

 
Verificando as condições, constata-se que o item 04 satisfaz a 

primeira e a terceira condições, mas falha na segunda. O valor do item 
no nível anterior é maior que 50. Assim, o item 04 é classificado como 
quase âncora para o nível 50 (realce em cinza). Seguindo esses critérios 
os itens âncoras e quase âncoras para a CAMNPAL são apresentados, 
respectivamente, nos quadros 26 e 27. 

O quadro 26 demonstra que dos 44 itens, 33 (75%) são itens ân-
coras e todos situados no nível 50 da EDLSC.  

 

a b 10 20 30 40 50 60 70

Item 05 0,206 43,990 0,0009 0,0071 0,0530 0,3053 0,7753 0,9644 0,9953

Item 06 0,199 42,810 0,0015 0,0106 0,0727 0,3639 0,8068 0,9682 0,9955

Item 07 0,212 44,780 0,0006 0,0053 0,0420 0,2667 0,7511 0,9616 0,9952

Item 08 0,230 44,900 0,0003 0,0032 0,0314 0,2446 0,7638 0,9700 0,9969

Item 09 0,256 45,170 0,0001 0,0016 0,0203 0,2105 0,7747 0,9779 0,9983

Item 10 0,214 45,360 0,0005 0,0043 0,0358 0,2406 0,7300 0,9585 0,9949

Item 11 0,240 44,490 0,0003 0,0028 0,0298 0,2537 0,7899 0,9765 0,9978

Item 12 0,212 44,330 0,0007 0,0057 0,0456 0,2852 0,7691 0,9653 0,9957

Item 13 0,176 43,660 0,0027 0,0154 0,0832 0,3446 0,7529 0,9464 0,9903

Item 14 0,193 42,250 0,0020 0,0136 0,0863 0,3933 0,8165 0,9683 0,9952

Item 15 0,233 44,410 0,0003 0,0034 0,0338 0,2639 0,7859 0,9741 0,9974

Item 23 0,277 42,380 0,0001 0,0020 0,0312 0,3407 0,8922 0,9925 0,9995

Item 24 0,261 43,550 0,0002 0,0022 0,0284 0,2838 0,8431 0,9865 0,9990

Item 25 0,287 42,790 0,0001 0,0014 0,0249 0,3099 0,8878 0,9929 0,9996

Item 26 0,313 43,820 0,0000 0,0006 0,0131 0,2324 0,8736 0,9937 0,9997

Item 27 0,288 43,430 0,0001 0,0012 0,0205 0,2715 0,8689 0,9916 0,9995

Item 28 0,328 42,150 0,0000 0,0007 0,0183 0,3308 0,9291 0,9971 0,9999

Item 29 0,332 42,020 0,0000 0,0007 0,0182 0,3385 0,9338 0,9974 0,9999

Item 30 0,349 42,820 0,0000 0,0004 0,0113 0,2723 0,9243 0,9975 0,9999

Item 31 0,280 43,530 0,0001 0,0014 0,0222 0,2713 0,8595 0,9901 0,9994

Item 32 0,297 43,860 0,0000 0,0008 0,0160 0,2411 0,8611 0,9918 0,9996

Item 33 0,307 44,130 0,0000 0,0006 0,0129 0,2195 0,8585 0,9924 0,9996

Item 34 0,306 45,250 0,0000 0,0004 0,0094 0,1674 0,8102 0,9891 0,9995

Item 35 0,348 46,520 0,0000 0,0001 0,0032 0,0937 0,7705 0,9909 0,9997

Item 36 0,280 45,960 0,0000 0,0007 0,0113 0,1585 0,7561 0,9808 0,9988

Item 37 0,301 45,240 0,0000 0,0005 0,0101 0,1713 0,8073 0,9884 0,9994

Item 38 0,254 46,790 0,0001 0,0011 0,0140 0,1516 0,6930 0,9661 0,9972

Item 39 0,262 46,290 0,0001 0,0010 0,0139 0,1617 0,7252 0,9731 0,9980

Item 40 0,293 44,850 0,0000 0,0007 0,0127 0,1943 0,8191 0,9884 0,9994

Item 41 0,370 45,260 0,0000 0,0001 0,0035 0,1248 0,8526 0,9958 0,9999

Item 42 0,327 44,440 0,0000 0,0003 0,0089 0,1899 0,8601 0,9938 0,9998

Item 43 0,361 45,500 0,0000 0,0001 0,0037 0,1210 0,8352 0,9947 0,9999

Item 44 0,360 44,760 0,0000 0,0001 0,0049 0,1525 0,8686 0,9959 0,9999

Item
Parâmetros Escala (50-10)

 
Quadro 26 - Itens âncora (CAMNPAL) 
Fonte: Dados da pesquisa. 
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Por outro lado, 9 itens (20%) são considerados quase âncora 
(Quadro 27), sendo 03 itens situados no nível 50 da escala e 06 itens no 
nível 40, todos realçados em verde. Nos demais níveis da escala não 
foram encontrados itens âncora ou quase âncora. Observa-se que apenas 
os itens 21 e 22 do conjunto de itens não obtiveram classificação na 
EDLSC. 

 

a b 10 20 30 40 50 60 70

Item 01 0,170 37,870 0,0088 0,0461 0,2084 0,5893 0,8867 0,9771 0,9957

Item 02 0,207 37,860 0,0031 0,0243 0,1646 0,6088 0,9248 0,9898 0,9987

Item 03 0,179 39,890 0,0047 0,0277 0,1456 0,5049 0,8592 0,9733 0,9954

Item 04 0,174 37,930 0,0077 0,0422 0,2009 0,5891 0,8910 0,9790 0,9963

Item 16 0,115 32,840 0,0672 0,1856 0,4189 0,6953 0,8783 0,9581 0,9864

Item 17 0,114 35,760 0,0505 0,1425 0,3416 0,6184 0,8351 0,9405 0,9802

Item 18 0,101 34,840 0,0758 0,1833 0,3805 0,6271 0,8215 0,9265 0,9718

Item 19 0,113 36,150 0,0491 0,1383 0,3325 0,6074 0,8277 0,9372 0,9789

Item 20 0,111 35,200 0,0575 0,1561 0,3596 0,6301 0,8379 0,9401 0,9794

Item
Parâmetros Escala (50-10)

 
Quadro 27 - Itens quase âncora (CAMNPAL) 
Fonte: Dados da pesquisa. 

 
Considerando-se os itens âncora e quase âncora, têm-se 95% do 

conjunto de itens satisfazendo às condições determinadas nas equações 
para ser declarado típico em cada nível. Na análise seguinte não se fará 
mais a distinção entre itens âncoras e quase âncoras, assumindo que 
ambos atendem os requisitos, pois como se pode observar, os itens qua-
se âncora não foram considerados âncoras por questões de detalhes. 
Assim, observam-se no quadro 28 que foram encontrados itens âncoras 
nos níveis 40 e 50 da EDLSC. A grande maioria está concentrada no 
nível 50 da escala. No quadro 28 também podem ser observados os itens 
e suas respectivas probabilidades de aprovação de seu desempenho em 
cada nível da escala. 
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3 33 87 30 70
1,30% 14,20% 41,60% 12,90% 30%
1,30% 15,50% 57,10% 70,00% 100%

a b 10 20 30 40 50 60 70

Item 01 0,170 37,870 0,0088 0,0461 0,2084 0,5893 0,8867 0,9771 0,9957

Item 02 0,207 37,860 0,0031 0,0243 0,1646 0,6088 0,9248 0,9898 0,9987

Item 03 0,179 39,890 0,0047 0,0277 0,1456 0,5049 0,8592 0,9733 0,9954

Item 04 0,174 37,930 0,0077 0,0422 0,2009 0,5891 0,8910 0,9790 0,9963

Item 05 0,206 43,990 0,0009 0,0071 0,0530 0,3053 0,7753 0,9644 0,9953

Item 06 0,199 42,810 0,0015 0,0106 0,0727 0,3639 0,8068 0,9682 0,9955

Item 07 0,212 44,780 0,0006 0,0053 0,0420 0,2667 0,7511 0,9616 0,9952

Item 08 0,230 44,900 0,0003 0,0032 0,0314 0,2446 0,7638 0,9700 0,9969

Item 09 0,256 45,170 0,0001 0,0016 0,0203 0,2105 0,7747 0,9779 0,9983

Item 10 0,214 45,360 0,0005 0,0043 0,0358 0,2406 0,7300 0,9585 0,9949

Item 11 0,240 44,490 0,0003 0,0028 0,0298 0,2537 0,7899 0,9765 0,9978

Item 12 0,212 44,330 0,0007 0,0057 0,0456 0,2852 0,7691 0,9653 0,9957

Item 13 0,176 43,660 0,0027 0,0154 0,0832 0,3446 0,7529 0,9464 0,9903

Item 14 0,193 42,250 0,0020 0,0136 0,0863 0,3933 0,8165 0,9683 0,9952

Item 15 0,233 44,410 0,0003 0,0034 0,0338 0,2639 0,7859 0,9741 0,9974

Item 16 0,115 32,840 0,0672 0,1856 0,4189 0,6953 0,8783 0,9581 0,9864

Item 17 0,114 35,760 0,0505 0,1425 0,3416 0,6184 0,8351 0,9405 0,9802

Item 18 0,101 34,840 0,0758 0,1833 0,3805 0,6271 0,8215 0,9265 0,9718

Item 19 0,113 36,150 0,0491 0,1383 0,3325 0,6074 0,8277 0,9372 0,9789

Item 20 0,111 35,200 0,0575 0,1561 0,3596 0,6301 0,8379 0,9401 0,9794

Item 23 0,277 42,380 0,0001 0,0020 0,0312 0,3407 0,8922 0,9925 0,9995

Item 24 0,261 43,550 0,0002 0,0022 0,0284 0,2838 0,8431 0,9865 0,9990

Item 25 0,287 42,790 0,0001 0,0014 0,0249 0,3099 0,8878 0,9929 0,9996

Item 26 0,313 43,820 0,0000 0,0006 0,0131 0,2324 0,8736 0,9937 0,9997

Item 27 0,288 43,430 0,0001 0,0012 0,0205 0,2715 0,8689 0,9916 0,9995

Item 28 0,328 42,150 0,0000 0,0007 0,0183 0,3308 0,9291 0,9971 0,9999

Item 29 0,332 42,020 0,0000 0,0007 0,0182 0,3385 0,9338 0,9974 0,9999

Item 30 0,349 42,820 0,0000 0,0004 0,0113 0,2723 0,9243 0,9975 0,9999

Item 31 0,280 43,530 0,0001 0,0014 0,0222 0,2713 0,8595 0,9901 0,9994

Item 32 0,297 43,860 0,0000 0,0008 0,0160 0,2411 0,8611 0,9918 0,9996

Item 33 0,307 44,130 0,0000 0,0006 0,0129 0,2195 0,8585 0,9924 0,9996

Item 34 0,306 45,250 0,0000 0,0004 0,0094 0,1674 0,8102 0,9891 0,9995

Item 35 0,348 46,520 0,0000 0,0001 0,0032 0,0937 0,7705 0,9909 0,9997

Item 36 0,280 45,960 0,0000 0,0007 0,0113 0,1585 0,7561 0,9808 0,9988

Item 37 0,301 45,240 0,0000 0,0005 0,0101 0,1713 0,8073 0,9884 0,9994

Item 38 0,254 46,790 0,0001 0,0011 0,0140 0,1516 0,6930 0,9661 0,9972

Item 39 0,262 46,290 0,0001 0,0010 0,0139 0,1617 0,7252 0,9731 0,9980

Item 40 0,293 44,850 0,0000 0,0007 0,0127 0,1943 0,8191 0,9884 0,9994

Item 41 0,370 45,260 0,0000 0,0001 0,0035 0,1248 0,8526 0,9958 0,9999

Item 42 0,327 44,440 0,0000 0,0003 0,0089 0,1899 0,8601 0,9938 0,9998

Item 43 0,361 45,500 0,0000 0,0001 0,0037 0,1210 0,8352 0,9947 0,9999

Item 44 0,360 44,760 0,0000 0,0001 0,0049 0,1525 0,8686 0,9959 0,9999

Parâmetros Escala (50-10)

Quantidade de empresas

Acumulado das empresas
% de empresas

 
Quadro 28 - Itens âncora e sua localização na escala (CAMNPAL) 
Fonte: Dados da pesquisa. 
 

Observa-se no quadro 29 que o atributo disponibilidade possui 01 
item posicionado no nível 40 e 03 itens no nível 50 da escala. O atributo 
qualidade da entrega possui todos os seus itens (11) posicionados no 
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nível 50. O atributo comunicação/processamento dos pedidos possui 05 
itens posicionados no nível 40 e 09 itens no nível 50 da escala. O atribu-
to agilidade possui todos os seus itens (13) posicionados no nível 50 da 
EDLSC. 
 

30 40 50 60 70

Disponibilidade 1 3 4

Qualidade da entrega 11 11

Comunicação/proces.pedidos 5 9 14

Agilidade 13 13

Total 6 36 42

Atributo
Níveis da escala

Total

 
Quadro 29 - Distribuição dos itens conforme o atributo da logística (CAMN-
PAL) 
Fonte: Dados da pesquisa. 

 
• Localização dos clientes na EDLSC no caso CAMNPAL 
A localização dos clientes nos níveis da EDLSC está embasada 

no parâmetro (θ) estimado para os desempenhos. A figura 37 apresenta a 
percentagem dos clientes localizados em cada nível da EDLSC. 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 37 - Histograma da percentagem de clientes em cada nível da EDLSC no 
caso CAMNPAL 
Fonte: Dados da pesquisa. 
 

A escala da CAMNPAL é o resultado da opinião de 233 clientes 
que avaliaram o seu desempenho logístico no serviço ao cliente. Obser-
va-se na figura que no nível <30 encontram-se apenas 1,3% dos clientes 

CAS O CAMNPAL

Níveis da ED LSC (50-10)

%

1,3% (03)

14,2% (33)

41,6% (97)

12,9% (30)

30,0% (70)

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

<30 30 40 50 60



187 
 

respondentes. O nível 30 da EDLSC é atingido por 14,2% dos clientes 
(33 empresas). O nível 40 é atingido por 41,6% das empresas (97), ou 
seja, quase metade dos clientes respondentes está neste nível. O nível 50 
é atingido por 12,9% dos clientes respondentes. Já o nível 60 é atingido 
por 30% dos clientes (70). 

 
5.1.12 Etapa 12: Avaliação dos resultados pela empresa 

 
Esta etapa só será efetivada após o julgamento desta tese, quando 

será realizada a entrega de um relatório à CAMNPAL sobre os resulta-
dos da pesquisa, sugestões e orientações, bem como uma palestra aos 
seus dirigentes e ao comitê de trabalho. 

 
5.1.13 Síntese da aplicação da SADLSC na CAMNPAL 
 

Esta parte do estudo destina-se a apresentar uma síntese dos re-
sultados alcançados com a aplicação da SADLSC na empresa CAMN-
PAL. A aplicação seguiu todas as etapas previstas na sistemática. O 
instrumento de medida foi aplicado a 800 clientes de forma voluntária, 
sendo que destes retornaram 233 formulários preenchidos. A fidedigni-
dade do instrumento foi testada através do alfa de Cronbach o qual re-
sultou em um valor de 0,97, assim o instrumento possui fidedignidade 
por consistência interna. O teste da dimensionalidade foi realizado atra-
vés da análise fatorial de informação plena, a qual apresentou o primeiro 
fator responsável por explicar 58,27% da variabilidade dos dados. As-
sim, o conjunto de itens está medindo um único traço latente, ou seja, é 
unidimensional, justificando a utilização do modelo logístico de dois 
parâmetros para avaliação dos itens.  

Após a entrada dos dados no software BILOG-MG o programa 
executou as três fases previstas gerando os resultados para análise. As 
correlações bisseriais apresentaram valores superiores a 0,3. A correla-
ção bisserial mais baixa foi do item 21 com um valor de 0,485. Obser-
vou-se que a maioria dos valores está acima de 0,80, isso demonstra que 
os itens apresentam consistência interna e se associam bem ao escore 
bruto produzido. Os parâmetros dos itens foram estimados na escala (0, 
1), ou seja, média 0 e desvio padrão, utilizando o método da máxima 
verossimilhança marginal. A convergência através do algoritmo EM foi 
atingida com 26 ciclos.  

Com relação à interpretação dos parâmetros a e b verificou-se 
que no caso do parâmetro a, todos os valores ficaram acima de 1, exce-
ção o item 21 que apresentou o valor de 0,930. Constatou-se um a mé-



188 
 
dio no valor de 2,416, demonstrando que o conjunto de itens possui 
poder de discriminação.  

O parâmetro b demonstra o grau mínimo de avaliação do desem-
penho logístico necessário para que o cliente aprove o desempenho na-
quele item com probabilidade de 50%. Quanto maior o valor de b mais 
difícil se torna o item para que tenha seu desempenho aprovado. Os 
itens 38, 35 e 39, todos relacionados com o atributo agilidade da logísti-
ca no serviço ao cliente, foram os que apresentaram o parâmetro b mais 
elevado. Isso quer dizer que os itens necessitam de uma avaliação de 
desempenho elevada para que sejam aprovados pelos clientes. 

Os itens 38, 35 e 39 (Ver apêndice A) referem-se respectivamente 
à agilidade na logística reversa, ajustes às variações na demanda e à 
substituição de produtos com problemas. Isso pode ser entendido que a 
CAMNPAL necessita melhorar o desempenho desses itens da logística 
no serviço ao cliente, ou seja, nem todos os clientes estão aprovando o 
desempenho desses itens.  

Por outro lado os itens 16, 18 e 19, todos relacionados com o atri-
buto comunicação/processamento dos pedidos, são itens que não neces-
sitam de elevada avaliação de desempenho para que sejam aprovados, 
ou seja, são itens cujo desempenho está sendo aprovado pela grande 
maioria dos clientes. Os itens 16, 18 e 19 referem-se respectivamente: à 
exatidão na entrada dos pedidos, ao tratamento nas reclamações e à 
correção de pedidos. Assim, pode-se interpretar que a CAMNPAL pos-
sui um elevado desempenho nesses itens da logística no serviço ao cli-
ente. 

Pode-se fazer uma análise geral dos itens através do parâmetro b 
(Apêndice E). Observa-se que os itens pertencentes ao atributo disponi-
bilidade na logística possuem, de maneira geral, valores pequenos. Com 
relação ao atributo comunicação/processamento dos pedidos ocorre um 
fato interessante: do item 16 ao item 22 os valores do parâmetro b são, 
de modo geral, os menores do conjunto de itens. Esses itens estão em 
sua maioria ligados ao momento da realização do pedido pelos clientes. 
Por outro lado, quanto aos itens 23 ao 31 verifica-se um parâmetro mais 
elevado, o que significa que estes estão, em sua maioria, ligados a servi-
ços que ocorrem após a realização do pedido (sistema e informações) 
dentro do atributo. Constata-se que os atributos agilidade e qualidade da 
entrega na logística são os que possuem, de modo geral, os parâmetros b 
mais elevados. 

Assim, através da análise dos parâmetros b dos itens pode-se di-
zer que, de um modo geral, os itens estão tendo uma avaliação positiva 
no desempenho por parte dos clientes. A CAMNPAL destaca-se no 
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desempenho logístico em termos de disponibilidade dos produtos, quan-
tidade e níveis de estoque. Também pode-se dizer que os clientes avalia-
ram positivamente os serviços logísticos oferecidos no momento da 
realização de um pedido (exatidão, conveniência, reclamações, correção 
de pedidos, informações no ato do pedido etc.). 

Por outro lado, a CAMNPAL necessita analisar com mais deta-
lhes os itens relacionados com os atributos qualidade da entrega e agili-
dade na logística. Também carece um pouco de atenção os itens do atri-
buto comunicação/processamento dos pedidos relacionados com o sis-
tema e informações após a realização do pedido. 

Outra análise que pode ser realizada é com relação à curva de in-
formação total na qual são apresentadas a função de informação do teste 
(FIT) e o erro padrão de medida (EPM). Observando o gráfico percebe-
se que a curva possui uma boa definição o que também valida o constru-
to. A curva do EPM atinge seu valor mínimo exatamente no ponto da 
escala onde a curva de informação atinge seu máximo. O conjunto de 
itens no caso da CAMNPAL é apropriado para medir itens com desem-
penhos avaliados entre -2 e 1 na escala (0, 1). Verifica-se que os parâ-
metros b do conjunto de itens situam-se dentro dessa faixa da escala.  

Por outro lado, analisando a figura 36, a qual apresenta a locali-
zação na escala dos clientes que avaliaram o desempenho logístico no 
serviço ao cliente da CAMNPAL, constata-se que existem em torno de 
70 empresas situadas acima do nível 1 da escala. Isso quer dizer que 
essas empresas possuem um theta (θ) elevado, ou seja, uma avaliação 
altamente positiva sobre o desempenho logístico da CAMNPAL no 
serviço ao cliente. Outra interpretação é de que os itens apresentados são 
fáceis de serem aprovados por esses clientes situados nessa faixa da 
escala. 

Após a transformação da escala (0, 1) para a escala (50, 10) en-
contraram-se itens âncora e quase âncora nos níveis 40 e 50 da escala. 
Dos 44 itens aplicados na pesquisa 33 (75%) são itens âncoras no nível 
50. Por outro lado, 9 itens foram considerados quase âncora, sendo 03 
no nível 50 e 06 no nível 40. Apenas 02 itens (21 e 22) do conjunto não 
foram considerados âncora ou quase âncora, ou seja, 95% dos itens fo-
ram considerados para a construção da escala final. Não há itens âncora 
ou quase âncora para os outros níveis da escala. 

A interpretação da EDLSC pode ser realizada analisando a posi-
ção das empresas na escala final (quadro 28 e figura 37) em relação aos 
itens do construto. Analisando os resultados verifica-se que 1,3% dos 
clientes encontram-se no nível 20 da EDLSC, 14,20% no nível 30, 
41,60% no nível 40, 12,90% no 50 e 30% no nível 60. Assim, constata-
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se que 15,50% dos clientes têm uma probabilidade muito baixa de apro-
var o desempenho logístico do conjunto de itens. Esses seriam os clien-
tes mais descontentes com o desempenho logístico de um modo geral. 
Clientes que possuem um theta (θ) 40 (41,60% dos respondentes) têm 
uma probabilidade elevada de aprovar o desempenho dos itens 02, 16, 
17, 18, 19 e 20. Clientes situados no nível 50 da EDLSC representaram 
12,90% dos respondentes, os quais possuem uma probabilidade alta de 
aprovar os itens citados anteriormente e o restante dos itens. Por outro 
lado, os clientes situados no nível 60 (30% dos respondentes) são os que 
possuem a probabilidade mais elevada dos respondentes de avaliar posi-
tivamente todos os itens do construto aplicado, ou seja, são os clientes 
que aprovaram por completo o desempenho logístico da CAMNPAL no 
serviço ao cliente.  

 
5.2 APLICAÇÃO NA CORRIERI 

 
A CORRIERI alimentos foi fundada em julho de 1949, está situ-

ada no distrito industrial da cidade de Santa Maria, região central do 
Estado do Rio Grande do Sul. A indústria fabrica massas secas, caseiras 
de todos os tipos, massas frescas, como: pastéis, lasanhas e seus biscoi-
tos com a marca CORRIERI. Recentemente, a empresa lançou novos 
produtos, os biscoitos folhados.  

A Empresa conta com frota própria e seu quadro tem 150 cola-
boradores, distribuídos em seus setores na fábrica, como Biscoito, Má-
quinas, Secagem, Empacotadoras, Almoxarifado, Manutenção, Caldeira, 
Depósito, Segurança, Vendas e Expedição. 

 A tecnologia utilizada e os equipamentos modernos, aliados ao 
programa de controle de qualidade e pessoal devidamente treinados, 
garantem aos produtos CORRIERI o certificado pelo programa Selo de 
Garantia ABIMA -(Associação Brasileira de Massas Alimentícias).  

A indústria atua praticamente em todo o Estado do Rio Grande 
do Sul, atualmente está expandindo, abrangendo o Estado de Santa Cata-
rina, Paraná e exportando para o Uruguai. A presente pesquisa foi reali-
zada no âmbito do Estado do Rio Grande do Sul. 

 
5.2.1 Etapa 1: Avaliação do interesse pela empresa CORRIERI 

 
A aplicação da sistemática na CORRIERI teve algumas peculia-

ridades tendo em vista os prazos. O primeiro contato ocorreu no mês de 
março, quando a aplicação da sistemática na CAMNPAL já estava em 
andamento. Um contato inicial foi realizado com o diretor de marketing 
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ao qual foi apresentado um resumo verbal da sistemática. O diretor mos-
trou-se interessado dizendo que na próxima reunião da empresa apresen-
taria a proposta e daria um retorno. Ainda no mês de março foi marcada 
uma reunião na empresa para a apresentação da proposta. Participaram 
da reunião o diretor de marketing, o diretor de logística, de custos e o 
diretor administrativo.  Após a reunião e apresentação da sistemática 
ficou decidido que a empresa faria a pesquisa. 

 
5.2.2 Etapa 2: Estruturação do comitê de trabalho 

 
O comitê de trabalho na CORRIERI ficou composto pelos se-

guintes colaboradores: diretor de marketing, diretor de logística, de cus-
tos, diretor administrativo e o supervisor de vendas. O diretor de logísti-
ca ficou como coordenador do comitê. O comitê elaborou um crono-
grama de atividades para a realização da pesquisa. A data final para o 
término da coleta de dados ficou marcada para 31 de julho de 2010. 

 
5.2.3 Etapa 3: Adaptação e definição dos itens a serem avaliados 

 
O comitê de trabalho recebeu o conjunto de itens para análise. 

Em reuniões posteriores ficou decidido que a CORRIERI iria mensurar 
36 itens da logística no serviço ao cliente. 

 
5.2.4 Etapa 4: Definição da população e amostra 

 
Do total de 7.400 clientes (população) foi escolhida uma amostra 

de 800 clientes. A decisão levou em consideração os prazos para aplica-
ção do questionário e finalização da pesquisa, optando-se pelo mesmo 
número da amostra na CAMNPAL. Os 800 clientes foram escolhidos 
pelo valor anual de compras, ou seja, os maiores compradores. 

 
5.2.5 Etapa 5: Definição do instrumento de coleta de dados 

 
Ficou decidido pelo comitê que o questionário deveria também 

coletar informações sobre: tipo de empresa, escolaridade do respondente 
e número de colaboradores. A escala escolhida para as respostas aos 
itens foi a mesma proposta na sistemática, ou seja, Likert de 5 pontos. 
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5.2.6 Etapa 6: Teste piloto (pré-teste) 

 
Tendo em vista a população dos clientes da CORRIERI serem os 

mesmos da CAMNPAL (Supermercados, mercados, atacados e varejis-
tas), bem como o questionário ser quase idêntico ao da pesquisa 
CAMNPAL, essa etapa não foi realizada na CORRIERI.  

 
5.2.7 Etapa 7: Planejamento da pesquisa e coleta de dados 

 
A etapa foi realizada através da aplicação do instrumento de me-

dida (Apêndice I). Ficou decidido que os vendedores fariam a aplicação 
do questionário. Foram impressos 800 questionários, colocados em en-
velope padrão (Apêndice K) juntamente com uma carta de apresentação 
(Apêndice J). Devido ao tempo, as orientações e treinamento dos vende-
dores ficaram a cargo do supervisor de vendas. 

A coleta de dados teve início no final do mês de abril/2010. Do 
total de 800 questionários enviados aos clientes houve o retorno de 241, 
correspondendo a 30,12% do total. A conclusão da coleta de dados ocor-
reu no início do mês de agosto/2010. Os questionários foram reunidos 
pela empresa e enviados ao pesquisador. 

 
5.2.8 Etapa 8: Tabulação dos dados 

 
O mês de agosto/2010 foi dedicado a tabulação dos dados. Os 

241 questionários foram tabulados utilizando o software EXCEL. Inici-
almente os dados foram tabulados todos numa mesma planilha, posteri-
ormente foram separados em: informações secundárias e conjunto de 
itens da logística no serviço ao cliente (36 itens). 

 
5.2.9 Etapa 9: Escolha do modelo da TRI 

 
A pesquisa envolveu apenas uma única população, ou seja, ape-

nas os clientes (pessoa jurídica) da CORRIERI situados no RS. Conside-
ra-se que o conjunto de itens propostos na sistemática esteja medindo 
um único traço latente, o desempenho logístico no serviço ao cliente. 
Assim, optou-se pela utilização do modelo logístico de dois parâmetros 
(ML2).   
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5.2.10 Etapa 10: Análise estatística do conjunto de itens aplicados na 
CORRIERI 
  
Como proposto na sistemática esta etapa está dividida em duas 

partes: análise clássica (descritiva) e análise dos itens baseada na TRI. 
 

5.2.10.1 Análise clássica (descritiva) 
 
Da amostra da CORRIERI retornaram 241 questionários, sendo 

que das empresas respondentes, 65,14% são micro ou pequenas empre-
sas, conforme demonstra a tabela 10. A classificação das empresas foi 
realizada de acordo com a classificação utilizada pela Receita Federal. 

 
Tabela 10 - Composição da amostra da CORRIERI 

Classificação da empresas Quantidade % 
Micro 73 30,29 
Pequena 84 34,85 
Média 67 27,80 
Grande 17 7,05 
Total 241 100% 

Fonte: Dados da pesquisa. 
 
Quanto à escolaridade dos respondentes, verificou-se que 71,37% 

possuem no mínimo o ensino médio completo, conforme demonstra a 
tabela 11. 

 
Tabela 11 - Escolaridade dos responsáveis pelas respostas. 

Escolaridade Quantidade % 
Fundamental incompleto 13 5,39 
Fundamental completo 25 10,38 
Ensino médio incompleto 31 12,86 
Ensino médio completo 107 44,40 
Superior incompleto 37 15,35 
Superior completo 28 11,62 
Total 241 100% 

Fonte: Dados da pesquisa. 
 
Com relação ao número de colaboradores das empresas clientes 

da CORRIERI (tabela 12), verificou-se que 64,73% possuem até 9 fun-
cionários, e 32,37% de 10 a 99 funcionários. 
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Tabela 12 - Número de colaboradores das empresas pesquisadas 

Número de funcionários Quantidade % 
De 1 a 9 156 64,73 
De 10 a 99 78 32,37 
De 100 a 499 6 2,49 
Mais de 500 1 0,41 
Total 241 100% 

Fonte: Dados da pesquisa. 
 
A consistência interna do conjunto de itens aplicados na CORRI-

ERI foi verificada por meio do software STATISTIC. O valor encontra-
do foi de 0,97, o mesmo resultado obtido com a aplicação na CAMN-
PAL. Assim sendo, em vista do índice obtido, o teste possui fidedigni-
dade por consistência interna. 

 
5.2.10.2 Análise do conjunto de itens baseada na TRI 

 
• Dicotomização 
A dicotomização do conjunto de itens aplicados na CORRIERI 

seguiu os mesmos procedimentos adotados na empresa CAMNPAL. 
Assim, o corte aconteceu no ponto 3 da escala. 

• Análise fatorial 
A análise da dimensionalidade foi realizada através da análise fa-

torial de informação plena utilizando-se o software TESTFACT. O re-
sultado obtido apresentou o primeiro fator responsável por explicar 
49,45% da variabilidade geral dos dados e o segundo fator 7,96%, mos-
trando que o primeiro fator explica seis vezes mais a variação do con-
junto de itens do que o segundo fator. Assim, a análise comprova a su-
posição de que o conjunto de itens é unidimensional, ou seja, está me-
dindo um único traço latente, o desempenho logístico no serviço ao 
cliente. Isso quer dizer que o resultado justifica a utilização de um mo-
delo unidimensional da TRI, no caso, o modelo logístico de dois parâ-
metros.  

Realizados estes procedimentos, o conjunto de itens foi carregado 
no software BILOG-MG. Executados os comandos o programa efetuou 
as três fases da análise. A primeira informação gerada foi da correlação 
bisserial. Os resultados obtidos para a correlação bisserial (Apêndice L) 
indicam que todos os itens apresentaram uma correlação superior a 
0,724. Assim, todos os itens apresentam consistência interna e se associ-
am bem ao escore bruto produzido. 



195 
 

 
• Estimação dos parâmetros dos itens 
Para a determinação inicial dos parâmetros a e b, assume-se que 

os dados seguem uma distribuição normal, com µ = 0 e σ = 1, ou seja, 
escala (0, 1). Os parâmetros a e b estimados na escala (0, 1) podem ser 
observados no apêndice E. O processo de calibração dos itens seguiu os 
mesmos procedimentos adotados na CAMNPAL. A convergência do 
conjunto de itens da CORRIERI foi atingida em 23 ciclos no algoritmo 
EM, e em 25 ciclos no algoritmo Newton-Raphson. 

• Interpretação do parâmetro a 
Na CORRIERI, pode-se observar que todos os itens possuem va-

lores de a > 1 (Apêndice M). Os itens que discriminam melhor são os 
itens 35 e 29 respectivamente, pois possuem suas CCIs com inclinação 
mais acentuada (Apêndice N), parâmetro a mais elevado. 

• Interpretação do parâmetro b 
O apêndice M apresenta a localização do parâmetro b dos itens 

para o caso CORRIERI. 
Nos gráficos (Apêndice N) pode-se observar que os itens 02 e 01 

respectivamente, tiveram sua localização mais à esquerda na escala de 
desempenho logístico (0, 1), e os itens 08, 29 e 11, respectivamente, 
tiveram a localização mais à direita na mesma escala. Esses itens são, 
respectivamente, os itens com elevado e baixo desempenho logístico no 
serviço ao cliente na opinião dos clientes da CORRIERI. 

• Função de informação 
As funções de informação de cada um dos itens da CORRIERI 

encontram-se no apêndice O. 
Observando-se os gráficos pode-se verificar que o item que con-

tém maior informação é o 35, alcançando 2,2 na escala da quantidade de 
informação. Este item é mais informativo para a extensão de -1,4 a 0 na 
EDLSC. Na CORRIERI não são observados itens com pouco poder de 
informação, todos possuem o parâmetro a > 1. 

A figura 38 apresenta a curva de informação total do conjunto de 
itens da CORRIERI, que é a soma da informação de todos os itens. Po-
de-se verificar no gráfico que existe uma boa definição da curva, o que 
também valida o construto aplicado na CORRIERI. 
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Figura 38 - Curva de informação total na CORRIERI (Função de informação do 
teste e EPM) 
Fonte: Dados da pesquisa. 

 
No gráfico da curva de informação total são apresentadas a FIT e 

o EPM para o conjunto de itens da CORRIERI. A linha contígua exibe a 
FIT e é analisada pela escala vertical esquerda. A FIT atinge maior 
quantidade de informação (acima de 20) para os níveis da EDLSC no 
intervalo de – 1,8 a 0. Por outro lado, o EPM (linha pontilhada) é o in-
verso, ou seja, quanto maior a quantidade de informação, menor será o 
erro e maior a precisão. O menor erro padrão também está localizado no 
intervalo – 1,8 a 0 na EDLSC. O EPM aumenta para valores mais altos 
na EDLSC chegando a 4,48 no extremo direito (θ = 3,0). Para o extremo 
esquerdo (θ = –3,0), o EPM é pequeno, próximo de 0,4. Isso significa 
que o conjunto de itens é mais apropriado para medir itens entre os ní-
veis – 2,8 e 1 na escala (0, 1).  

A figura 39 mostra a localização das empresas respondentes na 
escala (0, 1), onde se verifica que existem em torno de 65 empresas 
localizadas no nível 1 da escala. Isso pode se entendido que essas em-
presas possuem uma avaliação muito positiva em relação ao desempe-
nho logístico da CORRIERI no serviço ao cliente. 

 



197 
 

-3 -2 -1 0 1 2 3
0

10

20

30

40

50

60

70

Níveis EDLSC (0-1)

%

CASO CORRIERI

 
Figura 39 - Posição dos clientes da CORRIERI na escala (0-1) 
Fonte: Dados da pesquisa. 

 
5.2.11 Etapa 11: Criação da escala para a CORRIERI 

 
A construção na escala para a empresa CORRIERI segue os 

mesmos procedimentos adotados na construção da escala da CAMN-
PAL. Nesse caso, também os parâmetros dos itens e os desempenhos 
apresentados foram transformados da escala (0, 1) para a escala (50, 10), 
ou seja, média 50 e desvio padrão igual a 10, empregando as mesmas 
equações. No apêndice P são apresentados os parâmetros a e b e suas 
respectivas probabilidades acumuladas na nova escala (50, 10) para a 
CORRIERI. 

• Níveis âncora 
Os níveis âncora para a CORRIERI também foram fixados se-

guindo as mesmas condições estabelecidas para o caso CAMNPAL. 
• Itens âncoras ou quase âncoras na EDLSC 
Seguindo os mesmos critérios utilizados para definir itens âncora 

e quase âncora utilizados na CAMNPAL, os quadros 30 e 31 apresen-
tam, respectivamente, os itens âncoras e quase âncoras para o estudo de 
caso da CORRIERI. 

Verifica-se no quadro 30 que dos 36 itens do conjunto aplicados 
aos clientes da CORRIERI, 29 itens (80%) classificaram-se como itens 
âncoras nos níveis 40 e 50 da EDLSC. Sendo 07 itens âncora para o 
nível 40 da EDLSC e 22 itens para o nível 50 da escala. 
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a b 10 20 30 40 50 60 70

Item 01 0,140 35,040 0,0292 0,1086 0,3306 0,6669 0,8904 0,9705 0,9926

Item 02 0,153 34,020 0,0247 0,1047 0,3508 0,7141 0,9203 0,9816 0,9960

Item 03 0,203 40,500 0,0021 0,0155 0,1066 0,4747 0,8726 0,9811 0,9975

Item 07 0,160 39,620 0,0087 0,0416 0,1768 0,5152 0,8402 0,9630 0,9923

Item 08 0,253 45,610 0,0001 0,0015 0,0189 0,1949 0,7522 0,9744 0,9979

Item 09 0,228 42,110 0,0007 0,0064 0,0594 0,3819 0,8581 0,9834 0,9983

Item 10 0,242 40,760 0,0006 0,0065 0,0689 0,4541 0,9034 0,9906 0,9992

Item 11 0,267 43,190 0,0001 0,0020 0,0287 0,2991 0,8603 0,9889 0,9992

Item 13 0,214 35,330 0,0044 0,0363 0,2424 0,7308 0,9584 0,9949 0,9994

Item 14 0,247 41,890 0,0004 0,0044 0,0502 0,3853 0,8813 0,9888 0,9990

Item 15 0,210 37,440 0,0032 0,0252 0,1736 0,6311 0,9330 0,9913 0,9989

Item 17 0,197 40,010 0,0027 0,0190 0,1221 0,4995 0,8775 0,9809 0,9973

Item 18 0,252 42,780 0,0003 0,0032 0,0383 0,3315 0,8608 0,9872 0,9990

Item 19 0,208 36,480 0,0040 0,0313 0,2060 0,6754 0,9435 0,9926 0,9991

Item 20 0,223 41,320 0,0009 0,0086 0,0743 0,4270 0,8737 0,9847 0,9983

Item 21 0,194 37,680 0,0047 0,0316 0,1844 0,6104 0,9157 0,9869 0,9981

Item 22 0,199 39,740 0,0027 0,0192 0,1256 0,5129 0,8853 0,9826 0,9976

Item 23 0,238 42,830 0,0004 0,0043 0,0450 0,3376 0,8466 0,9835 0,9985

Item 26 0,215 40,840 0,0013 0,0113 0,0890 0,4551 0,8772 0,9839 0,9981

Item 27 0,233 40,420 0,0008 0,0086 0,0814 0,4756 0,9028 0,9896 0,9990

Item 28 0,232 41,980 0,0006 0,0061 0,0584 0,3871 0,8655 0,9850 0,9985

Item 29 0,274 43,050 0,0001 0,0018 0,0274 0,3027 0,8701 0,9904 0,9994

Item 30 0,229 40,400 0,0009 0,0093 0,0846 0,4771 0,9001 0,9889 0,9989

Item 31 0,256 42,380 0,0003 0,0033 0,0404 0,3523 0,8754 0,9891 0,9991

Item 32 0,221 37,830 0,0021 0,0190 0,1502 0,6178 0,9366 0,9927 0,9992

Item 33 0,240 41,960 0,0005 0,0051 0,0535 0,3844 0,8735 0,9871 0,9988

Item 34 0,235 40,210 0,0008 0,0086 0,0833 0,4877 0,9088 0,9905 0,9991

Item 35 0,288 42,420 0,0001 0,0016 0,0272 0,3324 0,8988 0,9937 0,9996

Item 36 0,208 39,830 0,0020 0,0159 0,1147 0,5088 0,8923 0,9851 0,9981

Item
Parâmetros Escala (50-10)

 
Quadro 30 - Itens âncora (CORRIERI) 
Fonte: Dados da pesquisa. 
 

O quadro 31 demonstra que do conjunto de itens do caso COR-
RIERI, 07 itens foram considerados quase âncora. Sendo 06 itens no 
nível 40 da EDLSC e apenas 01 no nível 50 da escala. 

 

a b 10 20 30 40 50 60 70

Item 04 0,200 38,700 0,0032 0,0234 0,1498 0,5645 0,9051 0,9860 0,9981

Item 05 0,219 39,310 0,0016 0,0143 0,1150 0,5377 0,9124 0,9894 0,9988

Item 06 0,193 38,200 0,0043 0,0291 0,1708 0,5859 0,9067 0,9852 0,9978

Item 12 0,192 38,410 0,0042 0,0282 0,1657 0,5758 0,9027 0,9845 0,9977

Item 16 0,192 39,130 0,0037 0,0249 0,1479 0,5416 0,8894 0,9821 0,9973

Item 24 0,204 37,950 0,0034 0,0252 0,1653 0,6029 0,9209 0,9889 0,9985

Item 25 0,238 38,380 0,0012 0,0124 0,1196 0,5953 0,9409 0,9942 0,9995

Item
Parâmetros Escala (50-10)

 
Quadro 31 - Itens quase âncora (CORRIERI) 
Fonte: Dados da pesquisa. 

 
Observa-se que na CORRIERI, 100% do conjunto de itens satis-

fazem ao menos duas das três condições necessárias para um item ser 
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declarado típico em cada nível. Novamente na análise posterior todos os 
itens (36) aplicados na CORRIERI serão considerados como âncora. 
Isso pode ser observado no quadro 32, onde também são apresentados os 
itens e suas respectivas probabilidades de aprovação de seu desempe-
nho, em cada nível da escala. 

 
11 27 76 41 86

4,60% 11,20% 31,50% 17,00% 35,70%
4,60% 15,80% 47,30% 64,30% 100,00%

a b 10 20 30 40 50 60 70

Item 01 0,140 35,040 0,0292 0,1086 0,3306 0,6669 0,8904 0,9705 0,9926

Item 02 0,153 34,020 0,0247 0,1047 0,3508 0,7141 0,9203 0,9816 0,9960

Item 03 0,203 40,500 0,0021 0,0155 0,1066 0,4747 0,8726 0,9811 0,9975

Item 04 0,200 38,700 0,0032 0,0234 0,1498 0,5645 0,9051 0,9860 0,9981

Item 05 0,219 39,310 0,0016 0,0143 0,1150 0,5377 0,9124 0,9894 0,9988

Item 06 0,193 38,200 0,0043 0,0291 0,1708 0,5859 0,9067 0,9852 0,9978

Item 07 0,160 39,620 0,0087 0,0416 0,1768 0,5152 0,8402 0,9630 0,9923

Item 08 0,253 45,610 0,0001 0,0015 0,0189 0,1949 0,7522 0,9744 0,9979

Item 09 0,228 42,110 0,0007 0,0064 0,0594 0,3819 0,8581 0,9834 0,9983

Item 10 0,242 40,760 0,0006 0,0065 0,0689 0,4541 0,9034 0,9906 0,9992

Item 11 0,267 43,190 0,0001 0,0020 0,0287 0,2991 0,8603 0,9889 0,9992

Item 12 0,192 38,410 0,0042 0,0282 0,1657 0,5758 0,9027 0,9845 0,9977

Item 13 0,214 35,330 0,0044 0,0363 0,2424 0,7308 0,9584 0,9949 0,9994

Item 14 0,247 41,890 0,0004 0,0044 0,0502 0,3853 0,8813 0,9888 0,9990

Item 15 0,210 37,440 0,0032 0,0252 0,1736 0,6311 0,9330 0,9913 0,9989

Item 16 0,192 39,130 0,0037 0,0249 0,1479 0,5416 0,8894 0,9821 0,9973

Item 17 0,197 40,010 0,0027 0,0190 0,1221 0,4995 0,8775 0,9809 0,9973

Item 18 0,252 42,780 0,0003 0,0032 0,0383 0,3315 0,8608 0,9872 0,9990

Item 19 0,208 36,480 0,0040 0,0313 0,2060 0,6754 0,9435 0,9926 0,9991

Item 20 0,223 41,320 0,0009 0,0086 0,0743 0,4270 0,8737 0,9847 0,9983

Item 21 0,194 37,680 0,0047 0,0316 0,1844 0,6104 0,9157 0,9869 0,9981

Item 22 0,199 39,740 0,0027 0,0192 0,1256 0,5129 0,8853 0,9826 0,9976

Item 23 0,238 42,830 0,0004 0,0043 0,0450 0,3376 0,8466 0,9835 0,9985

Item 24 0,204 37,950 0,0034 0,0252 0,1653 0,6029 0,9209 0,9889 0,9985

Item 25 0,238 38,380 0,0012 0,0124 0,1196 0,5953 0,9409 0,9942 0,9995

Item 26 0,215 40,840 0,0013 0,0113 0,0890 0,4551 0,8772 0,9839 0,9981

Item 27 0,233 40,420 0,0008 0,0086 0,0814 0,4756 0,9028 0,9896 0,9990

Item 28 0,232 41,980 0,0006 0,0061 0,0584 0,3871 0,8655 0,9850 0,9985

Item 29 0,274 43,050 0,0001 0,0018 0,0274 0,3027 0,8701 0,9904 0,9994

Item 30 0,229 40,400 0,0009 0,0093 0,0846 0,4771 0,9001 0,9889 0,9989

Item 31 0,256 42,380 0,0003 0,0033 0,0404 0,3523 0,8754 0,9891 0,9991

Item 32 0,221 37,830 0,0021 0,0190 0,1502 0,6178 0,9366 0,9927 0,9992

Item 33 0,240 41,960 0,0005 0,0051 0,0535 0,3844 0,8735 0,9871 0,9988

Item 34 0,235 40,210 0,0008 0,0086 0,0833 0,4877 0,9088 0,9905 0,9991

Item 35 0,288 42,420 0,0001 0,0016 0,0272 0,3324 0,8988 0,9937 0,9996

Item 36 0,208 39,830 0,0020 0,0159 0,1147 0,5088 0,8923 0,9851 0,9981

Quantidade de empresas
% de empresas

Acumulado das empresas

Escala (50-10)Parâmetros
Itens

 
Quadro 32 - Itens âncora e sua localização na escala (CORRIERI) 
Fonte: Dados da pesquisa. 

 
Observa-se no quadro 33 que o atributo disponibilidade possui 02 

itens posicionados no nível 40 e 01 item no nível 50. O atributo qualida-
de da entrega possui 05 itens no nível 40 e 06 itens posicionados no 
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nível 50. O atributo comunicação/processamento dos pedidos possui 05 
itens posicionados no nível 40 e 06 itens no nível 50. O atributo agilida-
de possui 01 item no nível 40 da escala e o restante (10 itens) no nível 
50 da EDLSC. 

 

30 40 50 60 70

Disponibilidade 2 1 3

Qualidade da entrega 5 6 11

Comunicação/proces.pedidos 5 6 11

Agilidade 1 10 11

Total 13 23 36

TotalAtributo
Níveis da escala

 
Quadro 33 - Distribuição dos itens conforme o atributo da logística (CORRIE-
RI) 
Fonte: Dados da pesquisa. 
 

• Localização dos clientes na EDLSC no caso CORRIERI 
 
A localização dos clientes que avaliaram o desempenho logístico 

no serviço ao cliente da CORRIERI é apresentada na figura 40.  
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figura 40 - Histograma da percentagem de clientes em cada nível da EDLSC no 
caso CORRIERI 
Fonte: Dados da pesquisa. 
 

A escala da CORRIERI é o resultado da opinião de 241 clientes 
que avaliaram o seu desempenho logístico no serviço ao cliente. Obser-
va-se na figura que, no nível <30 encontram-se apenas 4,6% dos clientes 

CASO CORRIERI
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respondentes. O nível 30 da EDLSC é atingido por 11,2% dos clientes 
(27 empresas). O nível 40 é atingido por 31,5% das empresas (77). O 
nível 50 é atingido por 17% dos clientes respondentes (41 empresas). Já 
o nível 60 é atingido por 35,7% dos clientes (86). Constata-se que 
51,7% dos respondentes situam-se no nível 50 e 60 da EDLSC. 

 
5.2.12 Etapa 12: Avaliação dos resultados pela empresa 

 
Esta etapa só será efetivada após o julgamento desta tese, quando 

será realizada a entrega de um relatório à CORRIERI sobre os resulta-
dos da pesquisa, sugestões e orientações, bem como uma palestra aos 
seus dirigentes e ao comitê de trabalho. 

 
5.2.13 Síntese da aplicação da SADLSC na CORRIERI 

 
A aplicação seguiu todas as etapas previstas na sistemática. O ins-

trumento de medida foi aplicado a 800 clientes de forma voluntária, 
sendo que retornaram 241 questionários. A fidedignidade do instrumen-
to foi testada através do alfa de Cronbach o qual resultou em um valor 
de 0,97, o mesmo valor encontrado no caso CAMNPAL. Assim, o ins-
trumento possui fidedignidade por consistência interna. O teste da di-
mensionalidade apresentou o primeiro fator sendo responsável por ex-
plicar 49,45% da variabilidade dos dados. Assim, o conjunto de itens 
está medindo um único traço latente, ou seja, é unidimensional, justifi-
cando a utilização do modelo logístico de dois parâmetros para avalia-
ção dos itens.  

Após a entrada dos dados no software BILOG-MG o programa 
executou as três fases previstas gerando os resultados para análise. To-
das as correlações bisseriais apresentaram valores superiores a 0,70, 
demonstrando que os itens apresentam consistência interna e se associ-
am bem ao escore bruto produzido. A convergência, através do algorit-
mo EM, foi atingida com 23 ciclos e no algoritmo Newton-Raphson 
com 25 ciclos. 

Com relação à interpretação dos parâmetros a e b verificou-se 
que no caso do parâmetro a, todos os valores ficaram acima de 1. Cons-
tatou-se um a médio no valor de 2,193, demonstrando que o conjunto de 
itens possui poder de discriminação.  

Em relação ao parâmetro b verificou-se que apenas os itens 08, 
29 e 11 possuem um valor mais elevado, ou seja, não estão sendo bem 
avaliados pela maioria dos clientes da CORRIERI. O item 08 refere-se 
ao transporte e sua rapidez, o item 29 à capacidade de resposta da 
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CORRIERI às exigências dos clientes e o item 11 refere-se ao tempo em 
trânsito dos produtos da CORRIERI (ver apêndice I). Os itens 01 e 02, 
relacionados com o enchimento dos pedidos e com a disponibilidade dos 
produtos, respectivamente, foram os itens que apresentaram um b me-
nor, ou seja, estão sendo bem avaliados pela maioria dos clientes. 

Realizando uma análise geral dos itens através do parâmetro b 
(Apêndice M) pode-se observar que a grande maioria dos itens possui 
valores muito próximo um do outro. Observa-se que os itens referentes à 
agilidade da logística no serviço ao cliente apresentam, de modo geral, 
os parâmetros maiores. Assim, através da análise dos parâmetros b dos 
itens da CORRIERI pode-se dizer que, de um modo geral, o desempe-
nho de quase todos os itens estão sendo bem avaliados pelos clientes. 
Destaca-se o atributo disponibilidade da logística no serviço ao cliente. 

Na análise da curva de informação total em relação ao caso 
CORRIERI, verificou-se que a curva também possui uma boa definição 
o que também valida o construto. A curva do EPM atinge seu valor 
mínimo exatamente no ponto da escala onde a curva de informação 
atinge seu máximo. O conjunto de itens no caso da CORRIERI é apro-
priado para medir itens com desempenhos avaliados entre -2,8 e 1 na 
escala (0, 1). Verifica-se que os parâmetros b do conjunto de itens situ-
am-se dentro dessa faixa da escala.  

Por outro lado, analisando a figura 39, a qual apresenta a locali-
zação na escala dos clientes que avaliaram o desempenho logístico no 
serviço ao cliente da CORRIERI, constata-se que existem em torno de 
65 empresas situadas acima do nível 1 da escala. Isso quer dizer que 
essas empresas possuem um theta (θ) elevado, ou seja, uma avaliação 
altamente positiva sobre o desempenho logístico da CORRIERI no ser-
viço ao cliente. Outra interpretação é de que os itens apresentados são 
fáceis de serem aprovados por esses clientes situados nessa faixa da 
escala. 

A transformação da escala (0, 1) para a escala (50, 10) também 
foi realizada no caso CORRIERI. Foram encontrados itens âncora e 
quase âncora nos níveis 40 e 50 da escala. Dos 36 itens aplicados na 
pesquisa 29 (80%) classificaram-se como itens âncoras, sendo 07 no 
nível 40 da EDLSC e 22 itens no nível 50 da escala. Por outro lado, 
foram classificados 07 (20%) itens como quase âncora, 06 no nível 40 e 
01 no nível 50 da EDLSC. Sendo assim, 100% do conjunto de itens foi 
classificado como âncora ou quase âncora e todos situados entre o nível 
40 e 50 da EDLSC. 

Analisando a posição da empresas na EDLSC e as probabilidades 
de aprovação do desempenho (quadro 32 e figura 40) constata-se que 
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4,6% dos clientes encontram-se no nível 20 da escala e 11,20% no nível 
30. Assim, identifica-se que 15,80% dos clientes têm uma probabilidade 
muito baixa de aprovar o desempenho logístico do conjunto de itens. 
Esses seriam os clientes mais descontentes com o desempenho logístico 
da CORRIERI de um modo geral. Clientes que possuem um theta (θ) 40 
(31,50% dos respondentes) têm uma probabilidade elevada de aprovar o 
desempenho de 13 itens da logística no serviço ao cliente (01, 02, 04, 
05, 06, 12, 13, 15, 19, 21, 24, 25 e 32), correspondendo a 36% do con-
junto de itens. No nível 50 estão situados 17% dos clientes os quais 
possuem uma probabilidade alta de aprovar os itens citados anterior-
mente e o restante dos itens. Os clientes situados no nível 60 (35,70%) 
são os que possuem a probabilidade mais elevada dos clientes de avaliar 
positivamente todos os itens do construto aplicado, ou seja, são os clien-
tes que aprovam por completo o desempenho logístico da CORRIERI no 
serviço ao cliente.  



204 
 
6 CONCLUSÕES E RECOMENDAÇÕES 

 
Este capítulo da tese apresenta as conclusões do trabalho realiza-

do e recomendações para trabalhos futuros 
 

6.1 CONCLUSÕES 
 
A busca intensa pela diferenciação no mercado não requer apenas 

que as empresas tenham o melhor produto, pois outras empresas podem 
oferecer produtos iguais ou superiores. Devido a este motivo, Sharma et 
al. (1995) ressaltam que a vantagem competitiva sustentável só pode ser 
atingida com serviços logísticos superiores que satisfaçam aos clientes. 
Assim, pesquisas e investigações no âmbito da logística devem ser in-
centivadas. 

A investigação em logística pode ser definida como a pesquisa 
sistemática, objetiva e analítica de informações relevantes para a identi-
ficação e solução de algum problema no âmbito da logística. Nesse con-
texto um tópico importante na investigação logística é a avaliação de 
desempenho logístico. Estudos sobre sistemas de medição de desempe-
nho logístico têm sido desenvolvidos, porém, as pesquisas encontradas 
na literatura são voltadas para medições internas dos processos logísti-
cos, realizadas quase que exclusivamente sob a ótica do fornecedor, não 
levando em conta a percepção dos clientes. Ou seja, será que o cliente 
está satisfeito com o desempenho geral do sistema logístico do seu for-
necedor? 

Nessa linha de pensamento, Chow et al. (1994) reforçam que e-
xistem limitações nos estudos sobre desempenho logístico, motivadas 
pelo fato das medições serem realizadas somente no âmbito interno das 
organizações. Isto se torna uma preocupação especial nos casos em que 
a dimensão do desempenho em estudo é mais bem avaliado por outra 
fonte, o cliente. Nesse sentido, os autores ressaltam que atitudes, opini-
ões e percepções podem ser incluídas nas pesquisas sobre desempenho 
logístico. 

Assim, desenvolver pesquisas utilizando novas abordagens e téc-
nicas para mensurar o desempenho logístico é uma necessidade. Nesse 
sentido, a pesquisa foi norteada pelo seguinte problema de pesquisa: A 
Teoria da Resposta ao Item (TRI) pode contribuir para a avaliação 
de desempenho logístico no serviço ao cliente? 

 Desta forma, a tese teve como objetivo geral verificar de que 
forma a Teoria da Resposta ao Item pode contribuir com a avaliação do 
desempenho logístico no serviço ao cliente. Assim, a partir da pesquisa 
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bibliográfica realizada no capítulo 2 e a abordagem metodológica des-
crita no capítulo 3, elaborou-se uma sistemática para avaliação de de-
sempenho logístico no serviço ao cliente (SADLSC) baseada na Teoria 
da Resposta ao Item (TRI), sendo aplicada e testada em duas empresas 
industriais, com a qual se pode responder à pergunta de pesquisa: como 
avaliar desempenho logístico no serviço ao cliente utilizando a TRI. 

• Através da elaboração de um conjunto de itens relacionados 
com a logística no serviço ao cliente. 

• Com base no conjunto de itens, elaborar uma sistemática para 
avaliar o desempenho logístico no serviço ao cliente (SADLSC). 

• Aplicar a SADLSC, a qual é composta de 12 etapas descritas 
na sequência. 

• A empresa toma conhecimento da sistemática, analisa a ne-
cessidade e viabilidade da aplicação e decide realizá-la. 

• Estrutura um comitê de trabalho, o qual deve ser composto, de 
preferência, por representantes da área logística, marketing, administra-
ção e finanças. Na primeira reunião é escolhido um coordenador. O 
comitê é o núcleo gerencial da pesquisa. 

• Estruturado o comitê, a próxima etapa consiste em adaptar e 
definir os itens a serem avaliados. De posse do conjunto de itens o comi-
tê realiza uma análise e decide quais itens farão parte do instrumento de 
coleta de dados. 

• Na sequência é definida, a partir da população (clientes), a 
amostra para a realização da pesquisa. 

• Definidos os itens e amostra, na próxima etapa o comitê defi-
ne como será o instrumento de coleta de dados (questionário). 

• De posse do instrumento de coleta de dados realiza-se um tes-
te piloto (pré-teste) e tem-se o instrumento final que será aplicado. 

• Na próxima etapa realiza-se o planejamento da pesquisa e a 
coleta de dados propriamente dita através da aplicação do questionário à 
amostra selecionada. 

• Terminada a coleta de dados, a próxima etapa constitui-se na 
tabulação dos dados. 

• Tabulados os dados o comitê decide qual o modelo da TRI 
que será utilizado para analisar o conjunto de itens aplicados. 

• Definido o modelo, parte-se para a análise estatística dos da-
dos. Inicialmente, os dados são analisados utilizando a análise clássica. 
Posteriormente, o conjunto de itens passa pela análise utilizando a TRI, 
a qual constitui o diferencial da sistemática proposta. 
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• Criação de uma escala de desempenho logístico no serviço ao 
cliente. A etapa consiste na transformação da escala inicial com µ = 0 e 
σ = 1 para uma escala com outros valores quaisquer A construção da 
escala também segue os fundamentos da TRI. 

• A última etapa constitui-se na avaliação, por parte da empresa, 
dos resultados obtidos com a aplicação da sistemática.  

Desta forma, espera-se ter respondido à pergunta que norteou a 
pesquisa e ter atingido o objetivo geral do trabalho. Por outro lado, o 
estudo procurou atingir os objetivos específicos determinados no capítu-
lo 1, sobre os quais pode-se fazer algumas conclusões. 

Em relação aos atributos determinantes do desempenho logístico 
no serviço ao cliente, o estudo identificou e determinou como sendo: a 
disponibilidade dos produtos, a qualidade da entrega, comunica-
ção/processamento dos pedidos e a agilidade. Identificados os atributos, 
o estudo traz uma contribuição sobre o tema quando elabora um conjun-
to de 57 itens, distribuídos dentro de cada atributo da logística no servi-
ço ao cliente. 

Assim, identificados os atributos da logística no serviço ao cliente 
e elaborado um conjunto de itens, o trabalho apresenta uma sistemática 
para avaliar o seu desempenho e realiza a sua aplicação em duas empre-
sas industriais. Em relação aos resultados da aplicação da sistemática, 
pode-se fazer alguns comentários.  

Nas duas aplicações, a fidedignidade dos instrumentos de medida 
foi realizada através do alfa de Cronbach. Os resultados indicaram que 
os instrumentos possuem fidedignidade por consistência interna. Na 
análise fatorial ficou evidenciado que o conjunto de itens, nos dois ca-
sos, possui uma única dimensão. Isto quer dizer que o conjunto de itens 
está medindo um único traço latente, o desempenho logístico no serviço 
ao cliente, ou seja, é unidimensional. As correlações bisseriais nos dois 
casos demonstraram que os itens apresentam consistência interna e se 
associam bem ao escore bruto produzido. Analisando a curva de infor-
mação total, pode-se dizer que nas duas aplicações a curva possui uma 
boa definição, validando desta forma o construto. 

Na análise do parâmetro a dos itens, pode-se dizer que o conjunto 
de itens, nas duas aplicações, possui poder de discriminação. Por outro 
lado, o parâmetro b dos itens demonstra o grau mínimo de avaliação de 
desempenho necessário para que o cliente aprove o desempenho de um 
item com 50% de probabilidade. No caso da empresa CAMNPAL, cons-
tatou-se que alguns itens relacionados com o atributo agilidade da logís-
tica no serviço ao cliente, apresentaram o parâmetro b mais elevado. Isto 
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quer dizer que, no atributo agilidade da logística no serviço ao cliente, 
os itens não estão tendo um desempenho satisfatório para os clientes da 
CAMNPAL. Outro atributo que merece atenção por parte da CAMN-
PAL é a qualidade da entrega, o qual apresentou o parâmetro b elevado 
para alguns itens. Os atributos disponibilidade dos produtos e comunica-
ção/processamento dos pedidos apresentaram, de um modo geral, o 
parâmetro b dos itens com valores baixos. Isto significa que os itens 
destes atributos estão tendo um bom desempenho na avaliação dos clien-
tes da CAMNPAL. 

Analisando o parâmetro b, do conjunto de itens aplicados na em-
presa CORRIERI, constatou-se que alguns itens relacionados com o 
atributo qualidade na entrega possuem um valor mais elevado. O atribu-
to agilidade também apresentou alguns itens com valores elevados. Isto 
quer dizer que a empresa necessita dar uma atenção maior na qualidade 
da entrega e na agilidade da sua logística no serviço ao cliente. O atribu-
to disponibilidade é o que possui uma avaliação mais positiva de seus 
itens pelos clientes da CORRIERI. 

Dos resultados da aplicação pode-se perceber claramente que, nos 
dois casos, os clientes demonstram que as empresas precisam melhorar a 
sua agilidade na logística assim como a qualidade na entrega.  

Como pode-se perceber, a utilização da TRI,  para avaliar desem-
penho logístico, permite a análise individual de cada item componente 
do construto. Os itens são posicionados numa escala de desempenho e, 
através da análise dos parâmetros dos itens, pode-se fazer uma análise 
mais detalhada de cada item e sua performance. Assim, a aplicação da 
TRI resulta em vários dados e informações que serão úteis para análise, 
tais como: os parâmetros dos itens (a e b), curva característica do item, 
função de informação do item, função de informação do teste e erro 
padrão de medida.  Por outro lado, a TRI permite criar uma escala de 
desempenho onde são posicionados, no mesmo contínuo, itens e respon-
dentes, viabilizando com isso avaliações longitudinais comparativas e 
mais precisas.  

Porém, a aplicação da SADLSC exige pessoas qualificadas e com 
domínio na área da estatística, principalmente sobre a Teoria da Respos-
ta ao Item. Outro fator que deve ser levado em conta são os softwares 
necessários para a análise estatística e o tamanho e qualidade da amostra 
para a realização da pesquisa. Observa-se também que a TRI exige um 
elevado número de itens para ter um resultado satisfatório, este fato, 
muitas vezes, torna o instrumento de coleta de dados muito extenso, 
exigindo tempo e paciência do respondente. Porém, isto pode ser solu-
cionado com a redução (eliminação) de itens muito parecidos, ou seja, 
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itens com os parâmetros b semelhantes.  Isso reduziria o número de itens 
e, teoricamente, teria pouca perda de informação.  

Além da sistemática proposta com base na TRI, o trabalho procu-
ra trazer outras contribuições. Na revisão literária do presente estudo 
verificou-se que a avaliação de desempenho logístico é quase sempre 
apresentada numa perspectiva interna, utilizando medidas financeiras e 
não-financeiras para avaliar o desempenho. Poucos estudos estão preo-
cupados com a perspectiva externa, ou seja, a opinião dos clientes. Po-
rém, sendo o serviço ao cliente o resultado final de todo o processo lo-
gístico, este resultado terá impacto sobre todas as atividades logísticas e, 
para tanto, também deve ser mensurado. Autores como Baggs e Kleiner 
(1996) salientam que a medição do serviço ao cliente é a variável mais 
importante que uma empresa tem de gerir. Assim, o estudo procurou 
contribuir para a avaliação de desempenho logístico no sentido de apre-
sentar uma análise baseada em técnicas avançadas de estatística, de-
monstrando que a TRI pode ser utilizada para avaliar desempenho logís-
tico. Por outro lado, a medição de desempenho foi baseada na perspecti-
va do cliente, uma medição externa. 

Deve-se ressaltar que o estudo não procurou somente identificar a 
importância dada a cada item do serviço ao cliente, mas também, avaliar 
e quantificar o seu desempenho em uma escala. Por fim, deve-se dizer 
que a sistemática passou por todos os testes de validação, sendo aplicada 
com sucesso em duas empresas. Finalizando, pode-se dizer que foi atin-
gido o objetivo geral da tese: verificar de que forma a Teoria da Respos-
ta ao Item (TRI) pode contribuir com a avaliação do desempenho logís-
tico no serviço ao cliente.  

 
 

6.2 RECOMENDAÇÕES 
 

Neste trabalho discutiu-se o processo de avaliação de desempe-
nho logístico, tendo como foco o desempenho logístico no serviço ao 
cliente, restando aspectos a serem abordados relativos a algumas difi-
culdades encontradas no estudo e recomendações para trabalhos futuros. 

Como dificuldades encontradas pode-se citar: 
• O tempo para execução da pesquisa; 
• Problemas em aplicar os questionários nas duas populações, 

pois havia certa resignação por parte dos clientes em respondê-los; 
• Dificuldades para aplicar o teste piloto, tais como: disponibi-

lidade, pouca receptividade e interesse. Verificou-se também que alguns 
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responsáveis pela área logística não tinham muito conhecimento sobre o 
assunto; e 

•  Os questionários não retornaram nos prazos estipulados. 
A execução dessa pesquisa abre um campo para diversas pesqui-

sas. Entre algumas recomendações para trabalhos futuros pode-se citar: 
• Procurar ampliar a amostra para testar a sua influência sobre 

os resultados; 
• Aplicar a SADLSC em outros ramos de atividades da indús-

tria; 
• Utilizar outros modelos da TRI para análise dos dados; 
• Reunir as duas amostras num modelo de duas populações e 

fazer uma nova análise, procurando criar uma escala única; 
• Desenvolver uma sistemática utilizando outras variáveis laten-

tes em logística; e 
• Adequar a sistemática para avaliar o desempenho do marke-

ting no serviço ao cliente. 
Finalizando, deve-se dizer que este estudo não pára por aqui, a-

credita-se que além da contribuição científica do mesmo, ele abre a 
porta para novos estudos, tais como exemplificados anteriormente. O 
grande intuito desta tese foi o de demonstrar que a Teoria da Resposta 
ao Item pode contribuir em muito não só para a mensuração do desem-
penho logístico, mas também para a mensuração do desempenho organi-
zacional. Cabe agora aos pesquisadores desenvolverem estudos no sen-
tido de identificar novas variáveis latentes nas atividades organizacio-
nais, onde a TRI possa ser utilizada para mensurar desempenhos. 
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APÊNDICE A – Questionário aplicado aos clientes da CAMNPAL 
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APÊNDICE B – Carta de apresentação encaminhada para os clien-

tes da CAMNPAL 
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APÊNDICE C – Envelope utilizado para a pesquisa CAMNPAL 
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APÊNDICE D – Correlações bisseriais no caso CAMNPAL 
 

Item Correlação Bisserial Item Correlação bisserial
Item 01 0.783 Item 23 0.890
Item 02 0.878 Item 24 0.869
Item 03 0.812 Item 25 0.920
Item 04 0.793 Item 26 0.924
Item 05 0.827 Item 27 0.908
Item 06 0.827 Item 28 0.942
Item 07 0.837 Item 29 0.935
Item 08 0.884 Item 30 0.967
Item 09 0.927 Item 31 0.892
Item 10 0.857 Item 32 0.959
Item 11 0.909 Item 33 0.933
Item 12 0.863 Item 34 0.931
Item 13 0.781 Item 35 0.944
Item 14 0.821 Item 36 0.892
Item 15 0.904 Item 37 0.897
Item 16 0.633 Item 38 0.859
Item 17 0.629 Item 39 0.858
Item 18 0.582 Item 40 0.919
Item 19 0.602 Item 41 0.959
Item 20 0.609 Item 42 0.940
Item 21 0.485 Item 43 0.974
Item 22 0.579 Item 44 0.963
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APÊNDICE E – Parâmetros a e b dos itens aplicados no caso 
CAMNPAL 

 
Parâmetro Parâmetro Parâmetro Parâmetro

a b Item a b
Item 01 1.696 -1.213 Item 23 2.774 -0.762
Item 02 2.067 -1.214 Item 24 2.607 -0.645
Item 03 1.789 -1.011 Item 25 2.869 -0.721
Item 04 1.741 -1.207 Item 26 3.128 -0.618
Item 05 2.061 -0.601 Item 27 2.878 -0.657
Item 06 1.988 -0.719 Item 28 3.278 -0.785
Item 07 2.116 -0.522 Item 29 3.316 -0.798
Item 08 2.301 -0.510 Item 30 3.485 -0.718
Item 09 2.557 -0.483 Item 31 2.799 -0.647
Item 10 2.144 -0.464 Item 32 2.971 -0.614
Item 11 2.403 -0.551 Item 33 3.072 -0.587
Item 12 2.122 -0.567 Item 34 3.056 -0.475
Item 13 1.757 -0.634 Item 35 3.480 -0.348
Item 14 1.926 -0.775 Item 36 2.801 -0.404
Item 15 2.326 -0.559 Item 37 3.009 -0.476
Item 16 1.152 -1.716 Item 38 2.536 -0.321
Item 17 1.139 -1.424 Item 39 2.616 -0.371
Item 18 1.007 -1.516 Item 40 2.932 -0.515
Item 19 1.133 -1.385 Item 41 3.703 -0.474
Item 20 1.110 -1.480 Item 42 3.267 -0.556
Item 21 0.930 -1.123 Item 43 3.606 -0.450
Item 22 1.064 -1.498 Item 44 3.604 -0.524

Item
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APÊNDICE F – Curva característica dos itens no caso CAMNPAL 
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Item 01: Preenchimento (enchimento) dos pedidos sol icitados (pedidos são sempre fechados por completo)

a =  1.696 b = -1.213 
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Item 02:  Disponibilidade dos produtos solicitados ( itens solicitados estão sempre disponív eis)

a =  2.067 b = -1.214 
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Item 03: Pedido mínimo (condições, tamanho mínimo p ara o fornecedor aceitar um pedido)

a =  1.789 b = -1.011 
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Item 04: Nív eis de estoques do fornecedor para o at endimento de pedidos

a =  1.741 b = -1.207 
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Item 05: Remessa dos produtos/mercadorias (embalage ns) liv re de danos no transporte

a =  2.061 b = -0.601 
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Item 06: Freqüência das entregas (habilidade da CAM NPAL para consolidar encomendas)

a =  1.988 b = -0.719 
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Item 07: Embalagens (aspectos referentes à identifi cação/etiquetagem dos produtos)

a =  2.116 b = -0.522 
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Item 08: Embalagens (aspectos sobre qualidade, ou s ej a, durabilidade, proteção, e integridade das emba lagens)

a =  2.301 b = -0.510 
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Item 09:  Agilidade e rapidez do transporte da empre sa CAMNPAL

a =  2.557 b = -0.483 

 
 
 



233 
 

0

0.2

0.4

0.6

0.8

1.0

-3 -2 -1 0 1 2 3

b

Desempenho

P
ro

ba
bi

li
da

de
 d

e
 d

es
em

pe
nh

o

Item 10: Segurança do transporte da empresa CAMNPAL

a =  2.144 b = -0.464 
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Item 11:  Confiabilidade e credibilidade do transpor te da empresa CAMNPAL (pontualidade, regularidade)

a =  2.403 b = -0.551 
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Item 12: Cordialidade e presteza na entrega

a =  2.122 b = -0.567 
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Item 13: Cooperação do motorista e dos auxiliares n a entrega

a =  1.757 b = -0.634 
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Item 14:  Quantidade dos produtos entregues (produto s são sempre entregues de acordo com a Nota Fiscal)  

a =  1.926 b = -0.775 
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Item 15: Ações sobre reclamações e queixas relacion adas com o transporte e as condições do serv iço

a =  2.326 b = -0.559 
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Item 16:  Exatidão no preenchimento (entrada) dos pe didos (pedidos processados corretamente)

a =  1.152 b = -1.716 
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Item 17:  Conv eniência na realização de um pedido (b urocracia, facilidade, eficiência, rapidez e simpli cidade)

a =  1.139 b = -1.424 
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Item 18: Tratamento nas reclamações dev ido a excess os, faltas ou erros no env io de produtos

a =  1.007 b = -1.516 
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Item 19: Correção de pedidos (rapidez, facilidade, praticidade)

a =  1.133 b = -1.385 
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Item 20: Entrada de pedidos (eficiência do sistema de processamento do pedido)

a =  1.110 b = -1.480 
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Item 21:  Informações antecipadas sobre atrasos e ca ncelamentos de pedidos

a =  0.930 b = -1.123 
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Item 22: Fornecimento de informações sobre disponib ilidade dos produtos no momento da colocação do ped ido

a =  1.064 b = -1.498 
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Item 23: Atendimento nos pedidos (cordialidade, pre steza, facilidade etc.)

a =  2.774 b = -0.762 

0

0.2

0.4

0.6

0.8

1.0

-3 -2 -1 0 1 2 3

b

Desempenho

P
ro

ba
bi

li
da

de
 d

e 
de

se
m

pe
nh

o

Item 24: Status do pedido (disponibilidade de infor mações sobre a situação do pedido após sua realizaç ão)

a =  2.607 b = -0.645 
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Item 25: Faturamento e documentação (Precisão, exat idão, confiabilidade e competência)

a =  2.869 b = -0.721 
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Item 26:  Correção de erros no faturamento (rapidez,  facilidade e praticidade)

a =  3.128 b = -0.618 
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Item 27: Sistema de comunicação para consulta dos p edidos (eficiência, rapidez e praticidade nas consu ltas de pedidos)

a =  2.878 b = -0.657 
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Item 28: Confiabilidade no processamento do pedido (o pedido é processado sempre sem problemas, corret o)

a =  3.278 b = -0.785 
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Item 29: Qualidade do atendimento (pedido facilitad o, cordialidade, presteza etc.)

a =  3.316 b = -0.798 
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Item 30: Sistema de atendimento a solicitações de i nformações div ersas sobre produtos/mercadorias

a =  3.485 b = -0.718 
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Item 31: Informações antecipadas sobre prev isões de  v ariações nos preços dos produtos

a =  2.799 b = -0.647 
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Item 32: Atendimento a pedidos de emergência de for ma rápida e responsiv a

a =  2.971 b = -0.614 
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Item 33: Alterações de pedidos (agilidade, esforço,  habilidade e capacidade da CAMNPAL para atender mu danças nos pedidos)

a =  3.072 b = -0.587 
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Item 34: Alterações de datas (agilidade e capacidad e de atender aj ustes solicitados na data da entrega )

a =  3.056 b = -0.475 
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Item 35:  Capacidade da CAMNPAL em aj ustar as quanti dades às v ariações na demanda

a =  3.480 b = -0.348 
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Item 36: Atendimento e ações da CAMNPAL nas reclama ções

a =  2.801 b = -0.404 
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Item 37: Capacidade da CAMNPAL em dar respostas às exigências dos clientes

a =  3.009 b = -0.476 
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Item 38: Logística rev ersa (rapidez e agilidade na dev olução de produtos danificados ou com problemas)

a =  2.536 b = -0.321 
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Item 39: Substituição de produtos (mercadorias) com  problemas (agilidade, flexibilidade e rapidez)

a =  2.616 b = -0.371 
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Item 40: Tempo de processamento do pedido (tempo qu e a CAMNPAL lev a para acolher, receber o pedido)

a =  2.932 b = -0.515 
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Item 41: Ciclo do pedido (Tempo total do ciclo do p edido, ou sej a, desde a colocação do pedido até a e ntrega)

a =  3.703 b = -0.474 
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Item 42: Consistência do prazo de entrega (capacida de de cumprir a entrega na data prometida)

a =  3.267 b = -0.556 
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Item 43: Consistência no ciclo do pedido (coerência , coesão, harmonia e regularidade no ciclo do pedid o)

a =  3.606 b = -0.450 
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Item 44: Extensão do ciclo do pedido prometido (tem po prometido entre a execução do pedido e a entrega )

a =  3.604 b = -0.524 
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APÊNDICE G – Função de informação dos itens no caso CAMN-
PAL 
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APÊNDICE H – Parâmetros a e b e as probabilidades acumuladas 
na escala (50-10) no caso CAMNPAL 

a b 10 20 30 40 50 60 70

Item 01 0,1696 37,87 0,0087775 0,0460558 0,2083744 0,5893425 0,8866779 0,9770954 0,9957189

Item 02 0,2067 37,86 0,0031454 0,0243241 0,1645629 0,608816 0,9247939 0,9898123 0,998699

Item 03 0,1789 39,89 0,0047383 0,0276976 0,1456268 0,5049196 0,8592021 0,9733429 0,9954437

Item 04 0,1741 37,93 0,007671 0,0422245 0,2009106 0,5891341 0,8910379 0,9790078 0,9962543

Item 05 0,2061 43,99 0,0009062 0,0070732 0,0529833 0,3052674 0,7753309 0,9644172 0,9953242

Item 06 0,1988 42,81 0,0014676 0,010617 0,0726533 0,363865 0,8068034 0,9682431 0,9955277

Item 07 0,2116 44,78 0,0006361 0,0052543 0,0419891 0,2666966 0,751112 0,9616004 0,9952106

Item 08 0,2301 44,9 0,0003253 0,0032382 0,0314168 0,2446246 0,7637789 0,9699537 0,996907

Item 09 0,2557 45,17 0,0001243 0,0016003 0,0202534 0,2104909 0,7746979 0,9779475 0,9982546

Item 10 0,2144 45,36 0,0005097 0,0043329 0,0358058 0,2406382 0,7300381 0,9584658 0,9949475

Item 11 0,2403 44,49 0,0002515 0,0027733 0,0298303 0,2537053 0,7898552 0,9765018 0,9978283

Item 12 0,2122 44,33 0,0006854 0,0056929 0,0456152 0,2851972 0,7690889 0,9652824 0,99571

Item 13 0,1757 43,66 0,0026939 0,0154122 0,083168 0,3445547 0,7528625 0,946391 0,9903197

Item 14 0,1926 42,25 0,0020025 0,0135818 0,0863254 0,3933267 0,8164757 0,9682823 0,9952491

Item 15 0,2326 44,41 0,0003341 0,0034095 0,0338374 0,2639058 0,7858744 0,9740738 0,9974067

Item 16 0,1152 32,84 0,0671592 0,1855531 0,4189299 0,6952611 0,878343 0,9580665 0,9863575

Item 17 0,1139 35,76 0,0504951 0,142453 0,3416243 0,6184409 0,835062 0,940528 0,9801584

Item 18 0,1007 34,84 0,0757609 0,183264 0,3805091 0,627057 0,8215101 0,9264648 0,9718215

Item 19 0,1133 36,15 0,0491353 0,1382627 0,3325232 0,6073544 0,8276702 0,9371566 0,9788597

Item 20 0,111 35,2 0,0574757 0,1561444 0,3595771 0,6301359 0,8379156 0,9400713 0,9794232

Item 21 0,093 38,77 0,064428 0,1486018 0,3066963 0,5285664 0,7396962 0,8780819 0,948063

Item 22 0,1064 35,02 0,0652454 0,1682434 0,3695546 0,6294533 0,8311602 0,9344945 0,9763826

Item 23 0,2774 42,38 0,0001256 0,0020088 0,0312432 0,340692 0,8922361 0,9925183 0,9995298

Item 24 0,2607 43,55 0,000159 0,0021514 0,0284019 0,2838416 0,843105 0,9864605 0,9989887

Item 25 0,2869 42,79 8,21E-05 0,0014446 0,0248568 0,3099291 0,8878085 0,9928789 0,9995931

Item 26 0,3128 43,82 2,545E-05 0,0005806 0,0130879 0,2323844 0,8735926 0,9937014 0,9997224

Item 27 0,2878 43,43 6,631E-05 0,0011775 0,0205294 0,2714746 0,868852 0,9915813 0,9995227

Item 28 0,3278 42,15 2,649E-05 0,0007021 0,0182931 0,3307555 0,9291187 0,9971319 0,9998916

Item 29 0,3316 42,02 2,448E-05 0,0006738 0,0182382 0,3385345 0,9337744 0,9974323 0,9999066

Item 30 0,3485 42,82 1,078E-05 0,0003516 0,0113427 0,2723425 0,924298 0,9974957 0,999923

Item 31 0,2799 43,53 8,396E-05 0,0013776 0,0221602 0,271298 0,859477 0,9901458 0,9993946

Item 32 0,2971 43,86 4,276E-05 0,0008337 0,0160194 0,241073 0,8610686 0,9917984 0,9995764

Item 33 0,3072 44,13 2,796E-05 0,0006032 0,0128594 0,2194737 0,8585458 0,9924247 0,9996465

Item 34 0,3056 45,25 2,097E-05 0,0004453 0,009374 0,1673676 0,8102446 0,9890953 0,9994813

Item 35 0,348 46,52 3,024E-06 9,815E-05 0,003176 0,0937265 0,7704829 0,9909063 0,9997174

Item 36 0,2801 45,96 4,223E-05 0,0006947 0,0113133 0,1585047 0,7561348 0,9807839 0,9988112

Item 37 0,3009 45,24 2,482E-05 0,0005028 0,0100935 0,1712611 0,8072569 0,9883564 0,9994191

Item 38 0,2536 46,79 8,872E-05 0,0011193 0,0139539 0,1516209 0,6929731 0,9661067 0,9972298

Item 39 0,2616 46,29 7,534E-05 0,0010297 0,0139056 0,1617229 0,7252263 0,9730522 0,9979798

Item 40 0,2932 44,85 3,651E-05 0,0006846 0,0126919 0,1943451 0,8190582 0,9883644 0,999373

Item 41 0,3703 45,26 2,136E-06 8,663E-05 0,0035025 0,1247958 0,8526102 0,995757 0,999895

Item 42 0,3267 44,44 1,299E-05 0,0003406 0,0088579 0,1899172 0,8601399 0,9938397 0,9997638

Item 43 0,3606 45,5 2,757E-06 0,0001015 0,0037237 0,1209675 0,8351672 0,9946681 0,9998544

Item 44 0,3604 44,76 3,626E-06 0,0001332 0,0048713 0,1524512 0,868584 0,9958993 0,999888

Item
Parâmetros Escala (50-10) e as probabilidades acumuladas
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APÊNDICE I – Questionário aplicado aos clientes da CORRIERI 
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APÊNDICE J – Carta de apresentação encaminhada para os clien-

tes da CORRIERI 
 

 



255 
 

APÊNDICE K – Envelope utilizado para a pesquisa CAMNPAL 
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APÊNDICE L – Correlações bisseriais no caso CORRIERI 

 

Item Correlação bisserial Item Correlação bisserial
Item 01 0.733 Item 19 0.963
Item 02 0.813 Item 20 0.926
Item 03 0.872 Item 21 0.925
Item 04 0.879 Item 22 0.926
Item 05 0.916 Item 23 0.907
Item 06 0.860 Item 24 0.911
Item 07 0.724 Item 25 0.989
Item 08 0.865 Item 26 0.874
Item 09 0.941 Item 27 0.985
Item 10 0.949 Item 28 0.924
Item 11 0.976 Item 29 0.944
Item 12 0.874 Item 30 0.899
Item 13 1.021 Item 31 0.968
Item 14 0.963 Item 32 0.957
Item 15 0.982 Item 33 0.923
Item 16 0.914 Item 34 0.925
Item 17 0.900 Item 35 0.993
Item 18 1.001 Item 36 0.948
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APÊNDICE M – Parâmetros a e b dos itens aplicados no caso 
CORRIERI  

Parâmetro Parâmetro Parâmetro Parâmetro
a b a b

Item 01 1.400 -1.496 Item 19 2.082 -1.352
Item 02 1.531 -1.598 Item 20 2.228 -0.868
Item 03 2.025 -0.950 Item 21 1.936 -1.232
Item 04 1.996 -1.130 Item 22 1.992 -1.026
Item 05 2.192 -1.069 Item 23 2.382 -0.717
Item 06 1.927 -1.180 Item 24 2.037 -1.205
Item 07 1.599 -1.038 Item 25 2.382 -1.162
Item 08 2.529 -0.439 Item 26 2.146 -0.916
Item 09 2.281 -0.789 Item 27 2.326 -0.958
Item 10 2.420 -0.924 Item 28 2.321 -0.802
Item 11 2.669 -0.681 Item 29 2.736 -0.695
Item 12 1.922 -1.159 Item 30 2.290 -0.960
Item 13 2.138 -1.467 Item 31 2.558 -0.762
Item 14 2.472 -0.811 Item 32 2.213 -1.217
Item 15 2.097 -1.256 Item 33 2.403 -0.804
Item 16 1.918 -1.087 Item 34 2.349 -0.979
Item 17 1.971 -0.999 Item 35 2.881 -0.758
Item 18 2.523 -0.722 Item 36 2.079 -1.017

Item Item
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APÊNDICE N – Curva característica dos itens no caso CORRIERI 
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I tem 01: Preenchimento (enchimento) dos pedidos sol ici tados (pedidos são sempre fechados por  completo)

a =  1.400 b = -1.496 

0

0 .2

0 .4

0 .6

0 .8

1 .0

- 3 -2 - 1 0 1 2 3

b

Des empenh o

P
ro

b
ab

il
id

ad
e 

de
 d

es
e

m
p

en
ho

Item 02:  Disponibil idade dos produtos soli ci tados a  CORRIERI (i tens soli citados estão sempre disponív e is)

a =  1.531 b = -1.598 
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Item 03:  Pendências de pedidos (ações da CORRIERI , tempo de espera etc.)

a =  2.025 b = -0.950 
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Item 04: Remessa dos produtos/mercadorias (embalage ns) l iv re de danos no transporte pela CORRIERI

a =  1.996 b = -1.130 
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I tem 05: Fr eqüência das entregas (habil idade da COR RIERI  para consol idar encomendas)

a =  2.192 b = -1.069 
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Item 06:  Embalagens (aspectos refer entes à identifi cação/etiquetagem dos produtos)

a =  1.927 b = -1.180 
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Item 07:  Embalagens (aspectos sobre qual idade,  ou s ej a, dur abilidade, proteção,  e integr idade das emba lagens)

a =  1.599 b = -1.038 
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Item 08: Agi li dade e r apidez do tr anspor te da empre sa CORRIERI

a =  2.529 b = -0.439 
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I tem 09: S egur ança do transporte da empresa CORRIE R I

a =  2.281 b = -0.789 
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Item 10: Confiabil idade e credibil idade do tr anspor te da empresa CORRIERI (pontualidade, regularidade)

a =  2.420 b = -0.924 
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I tem 11: Tempo em tr ânsito dos produtos da CORRIE RI

a =  2.669 b = -0.681 
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I tem 12: Cooperação do motori sta e dos auxi li ares d a CORRIERI  na entrega das mercadorias

a =  1.922 b = -1.159 
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Item 13: Quantidade dos produtos entregues (produto s são sempre entregues de acordo com a Nota Fiscal )  

a =  2. 138 b = -1.467 
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I tem 14: Ações sobre reclamações e queixas relacion adas com o transporte e as condições do serviço

a =  2.472 b = -0.811 
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Item 15:  Exatidão no preenchimento (entrada) dos pe didos pela CORRIERI (pedidos processados cor retamen te)

a =  2.097 b = -1.256 
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I tem 16:  Tr atamento nas r eclamações dev ido a excess os,  faltas ou erros no env io de produtos pela CORRI E RI

a =  1.918 b = -1.087 
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I tem 17:  Correção de pedidos pela CORRIERI (rapidez , faci li dade,  pratici dade)

a =  1.971 b = -0.999 
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I tem 18: Informações antecipadas sobre atrasos e ca ncelamentos de pedidos pela CORRIERI

a =  2.523 b = -0.722 

 
 

 
 



264 
 

0

0.2

0.4

0.6

0.8

1.0

-3 - 2 -1 0 1 2 3

b

Des empenh o

P
ro

ba
bi

li
da

d
e 

de
 d

e
se

m
pe

n
ho

Item 19: Atendimento nos pedidos (cordialidade, pre steza, facil idade etc. )

a =  2.082 b = -1.352 
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I tem 20: Comunicações sobre mudanças nas polí ticas comer ciais da CORRIE RI

a =  2.228 b = -0.868 
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Item 21: Faturamento e documentação da CORRIE RI  (Pr ecisão, exatidão, confiabil idade e competência)

a =  1.936 b = -1.232 
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Item 22: Corr eção de err os no fatur amento pela CORRI ERI  (rapidez,  facil idade e praticidade)

a =  1.992 b = -1.026 
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I tem 23: Sistema de comunicação da CORRIERI para co nsul ta dos pedidos (eficiência, rapidez e praticida de nas consultas)

a =  2.382 b = -0.717 
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Item 24: Confiabil idade no processamento do pedido (o pedido é processado sempre sem pr oblemas,  cor ret o)

a =  2.037 b = -1.206 
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Item 25:  Qualidade do atendimento da CORRIERI (pedi do faci li tado,  cordialidade,  pr esteza etc.)

a =  2.382 b = -1.162 
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I tem 26: Atendimento a pedidos de emergência de for ma rápida e responsiv a

a =  2.146 b = -0.916 
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I tem 27: Al ter ações de pedidos pela CORRIERI (agil i dade,  esforço, habil idade e capacidade da CORRIERI par a atender  mudanças)

a =  2.326 b = -0.958 
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I tem 28: Atendimento e ações da CORRIE RI  nas reclam ações

a =  2.321 b = -0.802 
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Item 29:  Capacidade da CORRIERI  em dar respostas às  exigências dos clientes

a =  2.736 b = -0.695 
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Item 30: Logí sti ca rev ersa (rapidez e agi lidade na dev olução de pr odutos dani fi cados ou com probl emas)

a =  2.290 b = -0.960 
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I tem 31: Habi li dade e capacidade para atender  às so l ici tações (condições especiais de entregas,  mudanç as de embalagens)

a =  2.558 b = -0.762 
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Item 32: Substituição de pr odutos (mer cadorias) com  pr oblemas (agi li dade, fl exibi li dade e rapidez)

a =  2.213 b = -1.217 
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Item 33: Ciclo do pedido (Tempo total do ciclo do p edido, ou seja,  desde a colocação do pedido até a e ntrega)

a =  2.403 b = -0.804 
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I tem 34: Consistência do prazo de entrega (capacida de de cumpr ir a entrega na data prometida)

a =  2.349 b = -0.979 
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Item 35: Tempo de espera par a recebimento de pendên cias da CORRIE RI

a =  2.881 b = -0.758 
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I tem 36: Capacidade da CORRIERI de trabalhar com su a empresa na melhor ia dos processos (fluxo de traba lho)

a =  2.079 b = -1.017 
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APÊNDICE O – Função de informação dos itens no caso CORRIE-

RI 
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APÊNDICE P – Parâmetros a e b e as probabilidades acumuladas 
na escala (50-10) no caso CORRIERI 

 

a b 10 20 30 40 50 60 70

Item 01 0,1400 35,04 0,029153 0,108554 0,330572 0,666945 0,890358 0,970528 0,992567

Item 02 0,1531 34,02 0,024663 0,104662 0,350814 0,714132 0,920308 0,981613 0,995964

Item 03 0,2025 40,50 0,002074 0,015501 0,106572 0,474709 0,872556 0,981086 0,997462

Item 04 0,1996 38,70 0,003241 0,023373 0,149755 0,564508 0,905122 0,985957 0,998068

Item 05 0,2192 39,31 0,001618 0,014305 0,11499 0,53774 0,912396 0,98939 0,998804

Item 06 0,1927 38,20 0,004346 0,02911 0,170776 0,585856 0,906689 0,985238 0,997824

Item 07 0,1599 39,62 0,008695 0,041597 0,176792 0,515186 0,840206 0,962987 0,992292

Item 08 0,2529 45,61 0,000123 0,001536 0,018932 0,194855 0,752172 0,9744 0,997909

Item 09 0,2281 42,11 0,000659 0,006411 0,059396 0,381947 0,858114 0,983385 0,998277

Item 10 0,242 40,76 0,000585 0,006536 0,068887 0,454149 0,903443 0,990586 0,999156

Item 11 0,2669 43,19 0,000142 0,002047 0,028737 0,299137 0,860277 0,988866 0,99922

Item 12 0,1922 38,41 0,004234 0,028239 0,165702 0,57581 0,902701 0,984474 0,997698

Item 13 0,2138 35,33 0,004427 0,036349 0,242402 0,730753 0,958371 0,994905 0,999397

Item 14 0,2472 41,89 0,000377 0,004446 0,050249 0,385277 0,881299 0,988758 0,999041

Item 15 0,2097 37,44 0,00316 0,025156 0,173623 0,631075 0,933007 0,991258 0,998918

Item 16 0,1918 39,13 0,003732 0,024865 0,147904 0,54162 0,889424 0,982064 0,997324

Item 17 0,1971 40,01 0,002691 0,019003 0,12207 0,499507 0,877507 0,980923 0,997298

Item 18 0,2523 42,78 0,000256 0,003181 0,038258 0,331503 0,860759 0,98719 0,99896

Item 19 0,2082 36,48 0,004017 0,031336 0,206012 0,675433 0,943474 0,992585 0,99907

Item 20 0,2228 41,32 0,000931 0,008577 0,074324 0,427001 0,873681 0,984661 0,998324

Item 21 0,1936 37,68 0,004684 0,031589 0,184395 0,610438 0,915688 0,98689 0,998087

Item 22 0,1992 39,74 0,002667 0,019224 0,125625 0,512945 0,885319 0,982635 0,997595

Item 23 0,2382 42,83 0,000401 0,004329 0,044955 0,337578 0,846563 0,983535 0,998456

Item 24 0,2037 37,95 0,003357 0,025175 0,165286 0,602905 0,920896 0,988921 0,998541

Item 25 0,2382 38,38 0,001158 0,012393 0,119611 0,595291 0,940915 0,994233 0,999465

Item 26 0,2146 40,84 0,001334 0,011292 0,088971 0,455056 0,877152 0,983885 0,998088

Item 27 0,2326 40,42 0,000845 0,00858 0,081384 0,475596 0,902763 0,989588 0,998973

Item 28 0,2321 41,98 0,000597 0,00605 0,058384 0,387091 0,865465 0,984968 0,998504

Item 29 0,2736 43,05 0,000118 0,001821 0,027372 0,302699 0,870063 0,990411 0,999373

Item 30 0,2290 40,40 0,000947 0,009271 0,084587 0,477116 0,900106 0,988886 0,998863

Item 31 0,2558 42,38 0,000253 0,003253 0,040434 0,352332 0,875359 0,989091 0,999146

Item 32 0,2213 37,83 0,00211 0,018969 0,150232 0,6178 0,936625 0,992654 0,999191

Item 33 0,2403 41,96 0,000462 0,005082 0,053455 0,384382 0,873472 0,987068 0,998816

Item 34 0,2349 40,21 0,000827 0,0086 0,0833 0,48767 0,90885 0,990516 0,999087

Item 35 0,2881 42,42 8,78E-05 0,001564 0,027167 0,332433 0,898785 0,993724 0,999646

Item 36 0,2079 39,83 0,002022 0,015943 0,114695 0,508835 0,892289 0,985129 0,998116

Parâmetros
Item

Escala (50-10) e as probabilidades acumuladas

 
 
 
 
 
 
 


