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Resumo: Este artigo apresentou uma revisao sistematica da literatura que teve como objetivo analisar
e comparar o uso de modelos estatisticos e do Net Promoter Score (NPS) na avaliagédo da satisfagdo
do consumidor. A pesquisa foi conduzida nas bases Scopus e Web of Science, contemplando estudos
recentes que aplicaram essas metodologias. Os resultados evidenciaram as potencialidades e
limitagdes de cada abordagem, indicando que modelos estatisticos avangados proporcionaram uma
analise mais abrangente e precisa, permitindo identificar areas especificas de melhoria e apoiar o
desenvolvimento de estratégias mais eficazes para elevar a satisfagao dos clientes. Embora o NPS
tenha se destacado pela simplicidade e ampla utilizag&o, sua aplicagéo isolada demonstrou limitagdes
quanto a profundidade analitica. Dessa forma, o estudo contribuiu para uma compreensao mais
consistente da aplicabilidade e eficacia dos diferentes métodos de avaliagao, ressaltando a importancia
da integragdo entre métricas simplificadas e técnicas estatisticas sofisticadas no suporte a tomada de
decisdo gerencial e a gestdo das relagcbes com os consumidores.

Palavras-chave: Satisfagdo do consumidor. Modelos estatisticos. NPS. TRI. TCT

Abstract: This article presented a systematic literature review aimed at analyzing and comparing the
use of statistical models and the Net Promoter Score (NPS) in evaluating consumer satisfaction. The
research was conducted in the Scopus and Web of Science databases, encompassing recent studies
that applied these methodologies. The results highlighted the strengths and limitations of each
approach, indicating that advanced statistical models provided a more comprehensive and precise
analysis, enabling the identification of specific areas for improvement and supporting the development
of more effective strategies to enhance customer satisfaction. Although NPS stood out for its simplicity
and widespread use, its isolated application demonstrated limitations in terms of analytical depth. Thus,
this study contributed to a more consistent understanding of the applicability and effectiveness of
different evaluation methods, emphasizing the importance of integrating simplified metrics with
sophisticated statistical techniques to support managerial decision-making and the management of
customer relationships.
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1. INTRODUGAO

A gestao eficaz do relacionamento com os clientes é crucial para as empresas,
mas muitas enfrentam desafios devido a falta de informacdes detalhadas sobre a
experiéncia do cliente. A satisfagdao do cliente desempenha um papel central na
reputacao e no sucesso dos negoécios (Mandal, 2014; Esperidido e Trad, 2006). O Net
Promoter Score (NPS), embora amplamente adotado, tem sido criticado por sua
metodologia simplificada e falta de sensibilidade para nuances na lealdade do cliente
(Krol et al., 2015; Grisaffe, 2007; Keiningham et al., 2007; Sharp, 2008; Shaw, 2008;
Kristensen e Eskildsen, 2011). A mensuragao direta da satisfagdo do consumidor
apresenta desafios, exigindo o desenvolvimento de escalas de medida adequadas
(Esperidido e Trad, 2006). Nesse contexto, a Teoria de Resposta ao Item (TRI)
oferece vantagens significativas, como a capacidade de medir tracos latentes e
minimizar vieses de resposta (De Andrade, 2000). Embora a literatura apresente
criticas crescentes a efetividade isolada do NPS (Bendle et al., 2019; Keiningham et
al., 2007), faltam sinteses abrangentes que comparem sistematicamente este método
com abordagens estatisticas avangadas como a Teoria de Resposta ao Item (TRI) e
a Teoria Classica dos Testes (TCT). Especificamente: (1) ndo ha consenso sobre
quando cada método é mais apropriado; (2) faltam recomendagdes contextualizadas
por setor/aplicagdo; (3) a viabilidade de integragdo entre métricas permanece
inexplorada; (4) gestores carecem de diretrizes praticas para selecdo de método. Esta
revisdo sistematica busca responder as seguintes questdes:
P1: Como os modelos estatisticos (TRI e TCT) se comparam ao NPS na capacidade
de mensurar satisfagcdo do consumidor?
P2: Quais sao as aplicagdes especificas de cada método em diferentes contextos?

P3: E viavel integrar NPS com métodos estatisticos para avaliacdes mais robustas?
2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 Nivel de Satisfagao do Consumidor

A satisfacdo do consumidor é definida como as avaliagbes positivas que o

individuo faz de sua propria experiéncia, influenciadas pelas expectativas em relagao

a situagdo em questao. A pesquisa de satisfagao do consumidor traz beneficios, como
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melhoria da percepg¢ao dos consumidores em relagao a empresa, fortalecimento das
relagdes de fidelidade, obtencdo de dados sobre as necessidades dos consumidores
e desenvolvimento de confianga (Bortolotti, 2012). Compreender a satisfagdo do
consumidor € crucial para criar estratégias eficazes de gestao de clientes e garantir o
crescimento sustentavel da empresa. No entanto, € importante ressaltar que a
satisfacao € uma variavel latente, ou seja, nao pode ser medida diretamente. Por essa
razao, é necessario desenvolver uma escala de medida que permita avaliar esse
atributo de forma adequada (Esperidido; Trad, 2006).

A satisfacdo € um construto subjetivo mensurado por meio de escalas
numéricas. Embora essas escalas permitam analises quantitativas, os valores
representam percepgdes e ndo medidas objetivas. Assim, conforme Goode e Hatt
(1973), a mensuracéo permanece associada a uma qualidade, devendo os resultados

ser interpretados com cautela quanto a validade externa e a sua generalizagao.

2.2 Net Promoter Score (NPS)

O NPS é uma métrica amplamente utilizada para medir a lealdade do cliente.
O NPS baseia-se em uma unica pergunta: "How likely is it that you would recommend
our company to a friend or colleague?" Os clientes sdo categorizados como
"promoters" (pontuagdes de 9 a 10), "passively satisfied" (pontuagdes de 7 a 8) e
"detractors" (pontuacgdes de 0 a 6). A métrica visa determinar a probabilidade de um
cliente recomendar uma empresa a outras pessoas. Empresas de alto desempenho
tém NPS entre 75% e 80% (Reichheld, 2003). O NPS é uma métrica popular,
amplamente utilizada para medir a satisfagao do cliente. Sua implementacao eficaz
envolve a conversao das pontuagdes em insights acionaveis e a conclusao do ciclo
por meio de investigagdes adicionais da experiéncia do cliente. Defensores do NPS
argumentam que sua aplicacéo deve ir além da utilizagdo de uma métrica de lealdade,
integrando-se a praticas organizacionais capazes de promover uma cultura e uma
mentalidade centradas no cliente (Bendle, 2019; Nunan, 2024; Baehre, 2024;
Fiorentino, 2025).
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2.3 Teoria Classica dos Testes (TCT)

A Teoria Classica dos Testes (TCT) € um conjunto de conceitos e técnicas para
desenvolver instrumentos de medicdo, em que cada item ¢€ pontuado
independentemente, refletindo o dominio do conhecimento avaliado (Andrade, 2020;
Devellis, 2006). Apesar de sua popularidade devido a familiaridade e facilidade de
analise computacional, a TCT apresenta limitagcbes, como a dependéncia dos
resultados em relagcdo a amostra e a associagao intrinseca entre os resultados e o
conjunto especifico de itens do teste (Andrade, 2020; Devellis, 2006). A avaliagdo de
itens em testes TCT depende da proporgao de sujeitos que respondem corretamente
(Andriola, 1998; Vianna, 1976), enquanto a discriminagcao dos itens é crucial para
distinguir diferentes niveis de desempenho (Pasquali, 2009; Vianna, 1976). Esses
parametros sao relevantes em contextos educacionais € de selecdo, onde a
dificuldade e a discriminacao dos itens podem variar de acordo com os objetivos da

avaliagao.

2.4 Teoria de Resposta ao Item (TRI)

A Teoria de Resposta ao Item (TRI) constitui uma abordagem psicométrica
desenvolvida para superar as limitagdes da Teoria Classica dos Testes (TCT),
oferecendo uma abordagem mais robusta na avaliacgdo do desempenho dos
participantes (Hambleton et al., 1991; Andrade, 2000; Fergadiotis et al., 2023; Luo et
al., 2023; Schroeders, 2025). A TRI é uma abordagem estatistica que examina a
probabilidade de um individuo atingir uma pontuagdo especifica em um teste,
considerando tanto a habilidade do individuo quanto os parametros dos itens do teste,
utilizando as Curvas Caracteristicas dos Itens (CCl) (Reise & Haviland, 2005; Sijtsma
et al., 2008; Hambleton et al., 1991; De Andrade, 2000). Essa ferramenta é
amplamente utilizada em diversas areas, destacando-se em publicagdes nas areas
de psicologia social, psiquiatria, educagao e cuidados paliativos (Hambleton et al.,
1991; Andrade, 2000). No entanto, a TRI também apresenta desafios, como sua

complexidade e a necessidade de grandes amostras.
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3. METODOLOGIA

3.1 Protocolo PRISMA

Para realizar esta revisdo sistematica da literatura, adotou-se o método
PRISMA (Preferred Reporting ltems for Systematic Reviews and Meta-Analyses), que
consiste em uma lista de verificagdo de 27 itens e um diagrama de fluxo de quatro
fases. Embora ndo seja um instrumento de avaliacdo da qualidade das revisdes
sistematicas, o PRISMA padroniza o relato dessas revisées (Moher; David et al.,
2010).

Esta revisdo sistematica foi conduzida segundo as recomendagbes do
PRISMA. Esta RSL segue passos bem definidos, incluindo definicdo de critérios de
inclusédo e exclusao, busca de artigos, selecao e extragcao de dados bibliométricos e
de conteudo. A pesquisa abrangeu o periodo de 2014 a 2025 e utilizou as bases de

dados Scopus e Web of Science.

3.1.1 Estratégias de Busca

A busca foi executada nas bases Scopus e Web of Science com os seguintes

operadores:
¢ Busca 1 - NPS: ("net promoter score” OR "NPS") AND ("satisfaction" OR
"loyalty”)

o Busca 2 - TRI: (“item response theory" OR "IRT" OR "Rasch") AND
("satisfaction" OR "quality" OR "measurement”)

o Busca 3 - TCT: ("classical test theory" OR "CTT") AND ("satisfaction”" OR
"measurement” OR "scale")

o Filtros: Periodo 2014-2025; Tipo: Article; Idiomas: portugués e inglés; Acesso:

Open Access prioritario.

3.1.2 Processo de Selecao de Estudos

o FEtapa 1 - Triagem por Titulo e Resumo: Dois pesquisadores independentes
avaliaram se os estudos possivelmente atendiam aos critérios de elegibilidade.

Desacordos foram resolvidos por consenso.
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o Etapa 2 - Leitura Completa: Artigos elegiveis foram lidos na integra para
confirmacéao de elegibilidade conforme protocolo.
o Etapa 3 - Verificagdo de Qualidade: Estudos inclusos foram avaliados quanto ao

risco de viés, utilizando analise de qualidade metodoldgica.

3.1.3 Critérios de Elegibilidade

Foram incluidos estudos publicados em periddicos cientificos revisados por
pares, no periodo de 2014 a 2025, que aplicaram a Teoria da Resposta ao Iltem (TRI),
a Teoria Classica dos Testes (TCT) ou o Net Promoter Score (NPS) na mensuragao
da satisfacdo ou da experiéncia dos usuarios, consumidores ou participantes, desde
que disponibilizassem o texto completo para consulta.

Foram excluidos estudos exclusivamente tedricos, sem aplicagédo empirica,
artigos de opiniao, comentarios editoriais, publicagdes em anais de eventos que nao
possuiam versio publicada em periédico cientifico, estudos que ndo abordavam a
mensuragao da satisfacdo ou da experiéncia, artigos duplicados e pesquisas com
tamanho amostral inferior a 30 participantes (n < 30). Os resultados podem ser

consultados na Tabela 1.

Tabela 1 - Estratégias de busca e resultados obtidos nas bases de dados

Etapas Descrigao Resultados

Scopus Web of Science

dgss ‘E?;ZZS Scopus e WoS
42,86% 57,14%

Pesquisa de Satisfagao E (Teoria de
Determina | Teste do algoritmo no Google Scholar Resposta ao Item OU Teoria Classica dos

¢céo do para verificar se os resultados séo Testes OU Teoria Classica da Medida OU
Algoritmo pertinentes a busca Net Promoter Score OU TRI OU TCT OU
NPS) - Tépico
B1 - (Satisfaction and Survey and ("Net
Busca Promoter Score")) AND (Satisfaction and
Survey and ("ltem Response Theory" OR
usando ,, ; ,, " . 304 198
Algoritmo Classical Test Theory" OR "Classical
Measurement Theory" OR TCM OR IRT
OR CTT)) - topic
Limite temporal de 2014 a 2023 249 158
Critérios Filtro por tipo - Foram selecionados
de . N 224 148
apenas artigos académicos
filtragem
Acesso Aberto 136 88
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Exclusdo de documentos duplicados 85 88

Leitura de Titulos e Resumos para

- 39 52
adequagao ao tema

Leitura completa de artigos 91

Fonte: Dados extraidos das bases Scopus e Web of Science (2014-2025).

3.1.4 Extragcao de Dados

Os dados foram extraidos por meio de um formulario estruturado, incluindo:
informagdes do estudo (autor, ano, pais), caracteristicas metodoldgicas (design,
tamanho amostral), método utilizado (NPS/TRI/TCT), dimensdes de satisfacéo

medidas, descobertas principais e comparagdes entre métodos.

3.1.5 Sintese de Dados

A sintese dos dados foi realizada por meio de uma abordagem narrativa e
analise bibliométrica, incluindo: andlise descritiva dos estudos, andlise de co-
ocorréncia de palavras-chave via VOSviewer, analise tematica por contexto de
aplicacao, analise temporal de tendéncias (2014-2025) e analise comparativa entre

métodos.

4. RESULTADOS

4.1 Analise bibliométrica e de redes

A analise bibliométrica foi crucial para estruturar o estudo, permitindo a selecao
de 91 artigos relacionados a tematica. A maioria dos estudos (68,13%) foi publicada
nos ultimos cinco anos, refletindo uma tendéncia de busca por conhecimentos
contemporaneos. O ano de 2020 se destacou com 23,08% dos artigos, indicando um
ponto focal na pesquisa relacionada ao tema. Tal énfase em 2020 pode ser indicativa
de eventos ou avancos especificos que impactaram a comunidade académica,
justificando a intensa producdo de conhecimento nesse periodo. Os artigos que

compdem o portfolio final deste estudo foram separados em dois grupos distintos: o
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grupo NPS, que abrange materiais relacionados a ferramenta Net Promoter Score, e
o grupo "Avaliagao de testes", que engloba materiais associados a TCT e a TRI. Do
portfélio final, constam 63 documentos relacionados ao grupo de avaliagao de testes
(69%) e 28 documentos relacionados ao NPS (31%).

Durante o estudo, uma analise detalhada dos documentos foi realizada,
integrando materiais das bases Scopus e Web of Science com a ferramenta
Mendeley. A analise de co-ocorréncia no VOSviewer, centrada em palavras-chave,
revelou padrdes e interconexdes entre os temas, identificando trés clusters distintos.
A limpeza criteriosa dos dados, com base no arquivo Thesaurus, garantiu a
confiabilidade dos resultados, contribuindo para a robustez metodolégica. Emergiram
associacgoes positivas entre o NPS, a TRl e a TCT, além de temas como psicometria
e estudos controlados, indicando uma conexdo substancial com as dimensdes

fundamentais da pesquisa sobre satisfacéo (Figura 1).

Figura 1 - Rede de palavras-chave relacionadas com satisfagdo do consumidor
deprggsion

classical §gst theory

procedures

item resp@nse theol
constru@valdity @it Sw Y

* et
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self @@post.
reproducibiiifly of results
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Fonte: Dados extraidos das bases Scopus e Web of Science (2014-2025), processados no
VOSviewer.

Os resultados da analise revelaram uma associagao significativa entre o NPS
e diversos termos fundamentais, indicando sua relevancia em um contexto mais
amplo. Notavelmente, o NPS mostrou-se associado positivamente ao termo
"satisfacao", evidenciando sua capacidade de capturar e quantificar a satisfacdo do
publico em questdo. Além disso, a ligacdo do NPS com termos como "cuidados",
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"paciente", "saude",

psicometria”,

qualidade de vida", "surveys" e "questionarios"

ressalta a versatilidade dessa métrica (Figura 2).

Figura 2 - Rede de palavras-chave relacionadas com o método Net Promoter Score

h“h
psycliginetry
N Qe
sati“ion
ualiglef lif
qualig! life N \|
net promgter score

7 pafignt

surveys anc‘stionnaires

Fonte: Dados extraidos das bases Scopus e Web of Science (2014-2025), processados no

VOSviewer.

Do portfélio final obtido, observa-se um aprofundamento substancial ao

analisar a TCT e a TR, evidenciando que essas ferramentas estdo intrinsecamente

relacionadas a termos-chave como confiabilidade, validade de constructo, dados

estatisticos e numéricos, analise estatistica de fatores,

controlados, reprodutibilidade de resultados, surveys e questionarios (Figura 3).

Figura 3 - Rede de palavras-chaves relacionadas com os métodos da TRI e TCT
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Fonte: Dados extraidos das bases Scopus e Web of Science (2014—2025), processados no

VOSviewer.
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Destaca-se ainda que a forte associagao dos termos TCT e TRI estende-se
para além do campo estatistico, abrangendo conceitos fundamentais como
satisfacdo, psicometria, qualidade de vida, paciente, saude, depressao, psicologia,
autorrelato e status social. Essa ampla gama de conexdes ressalta a versatilidade e
a abrangéncia dessas teorias, evidenciando sua relevancia em dominios que

transcendem estritamente a analise estatistica.

4.2 Analise de estudos por ano

4.2.1 Teoria de Resposta ao Item (TRI) e Teoria Classica dos Testes (TCT)

Entre 2014 e 2018, a TRI foi amplamente aplicada em diversos contextos de
saude. Estudos como o de Kertesz et al. (2014) desenvolveram instrumentos de
qualidade de cuidados de saude primarios para pacientes sem-teto, demonstrando a
utilidade da TRI na construgdo de escalas confiaveis. Outros estudos, como o de
Bohnke et al. (2016) e Kaat et al. (2018), exploraram a aplicagao da TRI na avaliagéo
de saude mental e na calibracdo de questionarios de Avaliacao de Resultados de
Queimaduras, respectivamente. A TRI também foi utilizada na validagédo de
instrumentos, como no trabalho de Maurice-Szamburski et al. (2017), que validaram
o0 questionario G-MISS para avaliar a experiéncia dos pacientes em consultas
meédicas. Esses estudos evidenciam a versatilidade e eficacia da TRI na validagao e
desenvolvimento de instrumentos de medigdo em saude.

Em 2019 e 2020, varios instrumentos baseados na TRI foram desenvolvidos e
validados em diversas areas, como bem-estar de criangas e adolescentes, qualidade
de aconselhamento contraceptivo, satisfacdo de vida pediatrica, entre outros
(Salsman et al. 2020). Além disso, estudos exploraram a TRI em questées como
imagem corporal positiva e satisfagdo com a aparéncia, adaptando instrumentos para
diferentes grupos demograficos, como cuidadores hispanicos (Teresi et al., 2020). A
aplicagédo da TRI incluiu ferramentas de avaliagdo de resultados relatados pelo
paciente e questdes relacionadas a satisfagao no trabalho e ansiedade relacionada a
Covid-19. Esses estudos demonstram a ampla aplicabilidade e eficacia da TRI em
diversas areas de pesquisa e pratica clinica.

Em 2021, a TRI foi aplicada em diferentes dominios, como disparidades no

burnout de médicos, qualidade de vida relacionada a visao, satisfacdo no trabalho de

Revista Produgao Online. Floriandpolis, SC, v. 26, n. 3, e-5667, 2026



higienistas dentais e influéncia da situagao financeira nas experiéncias de vida (Brady
et al., 2021; Grisafe et al., 2021; Ohara et al., 2021; Genge et al., 2021). Além disso,
foram desenvolvidas escalas para medir a percep¢ao de responsividade do parceiro
e a ansiedade geral em estudantes de medicina na China (Crasta et al., 2021). Em
2022, a pesquisa continuou a utilizar a TRI em diversos contextos, incluindo a analise
de dificuldades na coleta de informagdes complexas, vinculacédo de escalas de
esgotamento profissional em médicos, validagdo de medidas de bem-estar em
adolescentes e propriedades psicométricas de questionarios como o PEQ-GP e o
PipeQ-CEM (Calcagni et al., 2022; Brady et al., 2022; Quansah et al., 2022; Bjertnaes
et al., 2022; Iversen et al., 2022; Toraman et al., 2022). No ano de 2023, estudos
adicionais foram conduzidos para examinar propriedades psicométricas de medidas
como a escala PDRQ-9 e um questionario baseado na web para classificagdes de
clinicos gerais, destacando preferéncias por versdes revisadas e diferengas nas
escalas de classificacdo da web (Bazzoli e Probst, 2023; Wang et al., 2023; Bjertnaes
et al., 2023).

4.2.2 Net Promoter Score (NPS)

A eficacia do NPS como medida de satisfagao do cliente foi verificada em
diferentes contextos. Ranaweera (2014) constatou que o NPS pode ser menos eficaz
na avaliagcdo da experiéncia do cliente em comparagdo com outras métricas,
destacando a necessidade de considerar alternativas. Krol et al. (2015) compararam
o desempenho do NPS com outros métodos de avaliacéo, evidenciando diferencas
nas distribuicdes dos resultados. Cnossen et al. (2016) usaram o NPS para medir a
satisfagao dos pacientes com um programa online de educag¢ao em autocuidado apés
laringectomia total, destacando sua utilidade em contextos especificos de
atendimento ao paciente. DasMahapatra (2017) adaptou o NPS para avaliar a
satisfagdo dos pacientes em ensaios clinicos, ressaltando a importancia de avaliar a
experiéncia do paciente em contextos clinicos e identificar areas de melhoria.

Laitinen (2018) analisou a aplicagdo do NPS em pesquisas de usuarios de
bibliotecas publicas, enquanto Koladycz et al. (2018) investigaram sua adaptagédo em
clinicas de saude sexual e reprodutiva. Em 2019, o NPS foi usado para avaliar a
satisfagdo dos pacientes em servigos de saude mental comunitarios para idosos
(Wilberforce et al., 2019) e o tratamento de espasticidade em pacientes com esclerose
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lateral amiotréfica (Meyer et al.,, 2019), fornecendo insights valiosos sobre a
experiéncia do paciente. Em 2020, diversos estudos exploraram o uso e a relevancia
do NPS em varias areas, como telecomunicagdes (Markoulidakis et al., 2020),
transporte sustentavel (Nematchoua et al., 2020), saude (Bisset et al., 2020; Garcia-
Huidobro et al., 2020), e varejo (Wohllebe et al., 2020). Alismail et al. (2020)
compararam métodos de pesquisa de satisfagdo do paciente, incluindo o NPS.
Homma et al. (2020) investigaram sua influéncia na satisfagdo dos profissionais
meédicos.

Em 2021, Srirahayu (2021) examinou o NPS em bibliotecas académicas na
Indonésia, enquanto Gelbman e Reed (2022) e Leslie et al. (2022) avaliaram a
satisfacdo do paciente em diferentes contextos de saude. Picou (2022) e Baquero
(2022) exploraram o uso do NPS em mercados especificos, e English et al. (2022)
demonstraram sua eficacia na melhoria da satisfacdo de provedores de saude. Em
2023, estudos como os de Wilczewski et al. (2023), Borowska et al. (2023), Lazzari et
al. (2023), e Bitencourt et al. (2023) continuaram a investigar a satisfagao do paciente
em diversos contextos, usando o NPS como ferramenta de avaliagdo. Esses estudos
destacam a importancia do NPS na medicdo da satisfacdo do cliente em uma

variedade de situacdes e areas de servico.

4.3 Analise de aplicacoes dos estudos

O portfdlio analisado incluiu 51 trabalhos centrados na avaliagao dos niveis de
satisfacao, dos quais 21 aplicaram o Net Promoter Score (NPS) e 32 utilizaram a
Teoria de Resposta ao Item (TRI) e a Teoria da Resposta ao Teste (TCT). Enquanto

a TRI permite uma analise aprimorada dos itens, considerando suas caracteristicas
especificas de construcdo de escalas e seguindo o principio da invariancia,
garantindo uma interpretagéo precisa dos dados (Andrade et al., 2000; Araujo et al.,
2009; Bortolotto, 2012), o NPS, embora simples, pode ser influenciado por eventos
pontuais e experiéncias especificas, o que pode desafiar sua capacidade de refletir
adequadamente a satisfagédo geral e a lealdade do cliente (Fisher; Kordupleski, 2019).
Keiningham et al. (2007) questionam a confiabilidade do Net Promoter Score
(NPS), argumentando que suas meétricas unicas ndo sado capazes de prever
adequadamente a fidelidade do cliente, limitando a geragéo de insights acionaveis
para os gestores. Uma pratica comum para obter insights adicionais € permitir que os
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respondentes fornegam comentarios gratuitos nas pesquisas, possibilitando analises
avangadas de sentimento e o uso de técnicas de aprendizado de maquina. No
entanto, apenas uma parte dos respondentes geralmente oferece comentarios,
levantando duvidas sobre a abrangéncia desses comentarios em relagdo a
experiéncia do respondente (Rosa, 2019).

Bendle et al. (2019) identificaram oito desafios significativos na analise
académica do NPS, incluindo acesso limitado a detalhes metodoldgicos, falta de
especificacdo precisa da teoria e assimetria na linguagem entre académicos e
profissionais. Além disso, a predominancia de evidéncias relacionando o NPS ao
crescimento da receita, ndo aos lucros, e a inconsisténcia na mudanga da pontuagao
do NPS em relagdo ao comportamento do cliente sdo destacadas. Dawes (2023)
complementa essa perspectiva, argumentando que o NPS, ao focar apenas na
recomendacdo da empresa, € uma medida parcial da satisfacdao do cliente, néo
capturando totalmente outros aspectos importantes. Essas preocupagdes ressaltam
a importancia de considerar outras métricas para uma compreensao abrangente da
experiéncia do cliente e do impacto nos negocios.

A Teoria de Resposta ao Item (TRI) concentra-se na estimativa dos parametros
individuais e dos itens em uma escala de medida. Ao analisar o construto do nivel de
satisfacao, a TRI permite estimar tanto o nivel de satisfacdo do respondente quanto
os parametros dos itens, estabelecendo uma escala de medida para o nivel de
satisfacdo. Essa abordagem oferece insights detalhados na pesquisa de satisfacao
do cliente, considerando caracteristicas latentes. No entanto, enfrenta desafios, como
complexidade, requisitos especificos de amostragem e interpretagao dificil. Seu uso
requer expertise estatistica e consideragdes cuidadosas para garantir sua adequagao
aos objetivos especificos da pesquisa (Bortolotti et al., 2012). O Quadro 1 apresenta
caracteristicas avaliadas nos métodos: NPS, TRI e TCT. Essas caracteristicas
ajudam a entender as diferengcas entre as abordagens e suas aplicagbes em

avaliagoes de satisfagdo do consumidor.
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Quadro 1 - Caracteristicas dos métodos de avaliagdo em estudo

especifico

CARACTERISTIC
AS AVALIADAS NPS TRI et
Abordagem Métrica simples Abordagem estatistica Abordagem estatistica
Apenas um item
Pergunta padrao e nao Varios itens especificos Varios itens especificos

Classificagéao

Promotores, neutros e
detratores

Estima a habilidade
latente dos individuos.

Estima a habilidade
latente dos individuos

Porcentagem de
promotores menos

Modelagem estatistica da

Estatisticas descritivas

Calculo relacdo entre respostas e |como média e desvio
porcentagem de . ~
habilidades latentes padrao
detratores
Preciséo Menos precisa Mais precisa Menos precisa
. Mai I :
Complexidade Menos complexo , als comp~exo.e’ . Mais complexo
interpretacao dificil
Amplamente utilizado |Principalmente em Principalmente em
Aplicagao em pesquisas de pesquisas e testes pesquisas e testes

satisfacdo do cliente |psicométricos psicométricos
Fonte: Adaptado de Reichheld (2003), Andrade et al. (2000), DeVellis (2006), Fisher e Kordupleski
(2019), Dawes (2023), Fergadiotis et al. (2023), Luo et al. (2023) e Schroeders e Gnambs (2025).

Além das diferentes caracteristicas apresentadas no Quadro 2, a TRI oferece
vantagens significativas em relagédo a TCT. Essas vantagens incluem a capacidade
de comparar individuos de diferentes populacées e de mesma populagcdo submetidos
a testes diferentes. O Quadro 2 apresenta trabalhos que avaliaram o nivel de
satisfacao por meio da TRl e TCT, em diferentes eixos tematicos, como: Avaliagao da
satisfagcdo aplicada na area da saude; Avaliagcao da satisfacdo aplicada na area
educacional; Avaliagcao da satisfacdo aplicada na area comportamental; Avaliagao da
satisfacdo no ambiente de trabalho; Avaliagdo da satisfagdo com a vida e qualidade
de vida; Avaliagao da satisfagao do cliente.

Quadro 2 - Pesquisas que avaliaram o nivel de modelos estatisticos

Tematica Autores

Avaliacao da satisfacao
aplicada na area da saude

Iversen; Haugum; Bjertnaes (2022); Amtmann
(2019); Jean-Pierre (2020); Silva., et al (2011);
Wang., et al (2023); Forrest (2018); Luo., et al
(2015); Guewehr (2007); Setod;ji (2019); Mader
(2016)
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Avaliagao da satisfagao Moreira Junior., et al (2015); Bortolotti., et al
aplicada na area (2012); Santos (2017); Campos (2021); Peripollii.,
educacional et al (2020); Toraman; Karada; Polat. (2022);
Soeiro., et al (2017);Trindade (2014)

Avaliagao da satisfagao Aimé (2020); Crasta.; Rogge; Maniaci; Reis
aplicada na area (2021); Londero-Santos; Natividade; Carneiro
comportamental (2021)

Avaliacdo da satisfagcao Grisafe., et al (2021); Silveira., et al (2015); Genge
com avida e qualidade de | (2021); Silveira., et al (2015); Teresi (2020)
vida

Avaliagao da satisfagao Balbim Junior; Bornia (2011); Silveira., et al (2015);
aplicada ao ambiente Gouveia., et al (2020); Kutscher (2017); Genge
corporativo (2020); Mendes (2006).

Fonte: Dados do portfélio bibliografico selecionado nas bases Scopus e Web of Science
(2014-2025).

A compilagao de estudos apresentada no Quadro 2 contribui para uma melhor
compreensao da aplicabilidade e eficacia da abordagem na analise da satisfagao do
consumidor em diferentes contextos. Foram identificados 30 trabalhos que focam na
aplicacao da TRI e apenas 2 aplicavam a TCT. Dentre os eixos tematicos de aplicagéao
no portfélio estudado, verifica-se que 75% das publicacbes se concentram nas areas

de saude, educacao e ambiente corporativo (Figura 4).

Figura 4 - Modelos Estatisticos em diferentes areas tematicas

Saude

Educacional

Ambiente
corporativo

Tematicas

Qualidade de
vida

Psicologia Social

Numero de Publicagdes

Fonte: Dados do portfélio bibliografico selecionado nas bases Scopus e Web
of Science (2014-2025).

Ao examinar a aplicagdo da Teoria de Resposta ao Item (TRI) em testes de
satisfacao, observa-se seu potencial para oferecer insights mais aprofundados sobre

as preferéncias e percepgdes dos clientes em relacdo a diferentes aspectos de
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produtos, servicos ou experiéncias. Essa abordagem possibilita uma analise mais
refinada das respostas dos clientes, considerando ndo apenas a pontuacgao total, mas
também as caracteristicas latentes subjacentes que estdo sendo avaliadas. A TRI
surge como uma alternativa viavel ao NPS, especialmente em face das criticas

levantadas pela academia em relagao a este ultimo método.

5. CONCLUSOES

Esta revisao sistematica analisou 91 estudos publicados entre 2014 e 2025
com o objetivo de comparar a aplicagao do Net Promoter Score (NPS), da Teoria da
Resposta ao Item (TRI) e da Teoria Classica dos Testes (TCT) na mensuragao da
satisfagao do consumidor. Os resultados evidenciam que esses métodos apresentam
caracteristicas complementares, atendendo a diferentes propédsitos analiticos.
Enquanto a TRI e a TCT oferecem maior profundidade psicométrica, permitindo a
avaliagao das propriedades dos instrumentos e maior robustez na interpretacéo dos
resultados, o NPS destaca-se pela simplicidade de aplicacdo, facilidade de
comunicagcdo e potencial para o monitoramento continuo da experiéncia do
consumidor. Nos estudos que empregaram simultaneamente NPS e TRI, observou-
se correlagdo moderada a forte entre os indicadores, sugerindo que ambos capturam
dimensdes relacionadas da satisfacdo, embora por perspectivas distintas.

A analise das aplicagdes revelou diferengas consistentes entre os contextos
de utilizagao. A TRI concentrou-se principalmente nas areas da saude e da educacao,
onde a validacdo psicométrica dos instrumentos constitui requisito essencial. Em

contraste, o NPS apresentou distribuicdo mais ampla entre os setores corporativo,
varejista e de servicgos, refletindo sua consolidacdo como indicador gerencial voltado
ao acompanhamento da experiéncia do cliente. A TCT, por sua vez, apresentou
menor frequéncia de utilizagcdo, sendo empregada predominantemente como etapa
inicial de validagdo ou em conjunto com abordagens psicométricas mais avancgadas.
Sob a perspectiva temporal, observou-se um crescimento da produgao
cientifica envolvendo tanto a TRI quanto o NPS ao longo do periodo analisado,
acompanhado pelo surgimento de estudos que propdem abordagens integradas. A
partir de 2021, verificou-se uma tendéncia crescente de utilizagdo combinada dos
métodos, empregando o NPS para monitoramento continuo do desempenho e a TRI
para diagnosticos mais detalhados da qualidade dos instrumentos e da satisfagdo dos
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respondentes. Embora ainda incipientes, essas evidéncias indicam o potencial da
integragao entre os métodos como estratégia para ampliar a qualidade das avaliagdes
em processos de melhoria continua.

Do ponto de vista cientifico, esta revisdo contribui ao consolidar evidéncias
dispersas na literatura por meio de uma analise bibliométrica, tematica e temporal
abrangendo o periodo de 2014 a 2025. Diferentemente da abordagem que busca
identificar um método superior, os resultados demonstram que a escolha da técnica
deve considerar os objetivos da avaliagdo, o contexto de aplicacdo e o nivel de
aprofundamento analitico requerido. Dessa forma, a revisao preenche uma lacuna ao
oferecer uma sintese comparativa que evidencia a complementaridade entre os
métodos de mensuragao da satisfagcao.

Analisando sob viés da engenharia de produgao, os achados deste estudo
ampliam o repertorio metodologico disponivel para a mensuragéo da satisfagdo do
consumidor como suporte a gestao da qualidade, a melhoria de processos e a tomada
de decisdo. Enquanto o NPS pode ser utilizado como um indicador sintético para o
acompanhamento continuo da percepcéo dos clientes, abordagens psicométricas,
especialmente a TRI, possibilitam diagnodsticos mais detalhados sobre diferentes
atributos avaliados e sua contribuicdo para o nivel de satisfacao.

Sob a perspectiva pratica, os resultados fornecem subsidios para
pesquisadores e gestores selecionarem a abordagem mais adequada as suas
necessidades. O NPS mostra-se particularmente apropriado para o monitoramento
rapido de indicadores estratégicos, enquanto a TRI oferece maior capacidade
diagndstica para validagdo de instrumentos e identificagdo de oportunidades de
melhoria. A utilizagdo integrada dessas abordagens representa uma alternativa
promissora para organizagdes que buscam equilibrar simplicidade operacional e rigor
analitico na gestédo da experiéncia do consumidor.

Esta revisdo apresenta, contudo, algumas limitagdes. A busca foi restrita as
bases Scopus e Web of Science, contemplando apenas estudos publicados em
portugués e inglés. Além disso, os resultados foram sintetizados por meio de analise
narrativa, sem a realizagao de meta-analise ou avaliagao formal do risco de viés dos
estudos incluidos. Soma-se a isso a elevada heterogeneidade dos contextos,
instrumentos e populagdes investigadas, o que limita a generalizagao dos achados.

Como perspectivas futuras, recomenda-se a realizacdo de estudos que

investiguem formalmente a equivaléncia entre NPS e TRI em diferentes populagdes
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e setores, avaliem a relagao custo-beneficio das distintas abordagens e desenvolvam
modelos hibridos capazes de integrar as vantagens operacionais do NPS com a
robustez psicométrica da TRI. Também se mostram relevantes pesquisas voltadas a
setores ainda pouco explorados, bem como estudos que examinem o poder preditivo
desses métodos em relacdo a desfechos comportamentais, como recompra,

fidelizacdo e abandono de clientes.
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