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RESUMO

Objetivo: O objetivo deste estudo é avaliar a qualidade percebida no servigo prestado em um escri-
tdrio contdbil localizado em Foz do Iguagu PR, por meio da aplicagao da Escala Servqual.
Fundamento: A necessidade de satisfagao do cliente em relagao a qualidade do servigo oferecido
pelos escritdrios de contabilidade e a superagao do que é percebido com relagao ao esperado, podem
ser um ponto chave da intencdo comportamental e da fidelidade do cliente, diminuindo assim a
pressao exercida pela concorréncia. Para mensurar a qualidade esperada e percebida, pode-se utili-
zar da Escala Servqual.

Método: Pesquisa descritiva, de natureza quantitativa, desenvolvido sob a forma de levantamento
por questiondrios com a Escala Servqual em estudo de caso. A populacdo desta pesquisa foi a clien-
tela de um escritdrio de contabilidade localizado na cidade de Foz do Iguacu PR. Para a analise de
dados, foram utilizadas estatisticas descritivas, coeficiente de correlacao, diferenca das médias e
Teste T.

Resultados: Observou-se que as médias gerais para as dimensdes foram positivas, apesar de algu-
mas das varidveis apresentarem GAPs negativos. Os gaps negativos foram, justamente, as questoes
mais caracteristicas do servigo contdbil, em que se deve haver um maior zelo por parte do gestor,
quanto ao cumprimento dos prazos acertados, registros atualizados e sem erros, precisao ao infor-
mar o inicio e conclusao de um servigo e atendimento imediato.

Contribui¢des: Além de identificar as dimensdes que geram expectativa e satisfagao na clientela do
setor de servigos contdbeis, a possibilidade de identificacdo de pontos de preocupagao e melhoria
que auxiliem a gestao da qualidade do setor em anadlise.
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ABSTRACT

Objective: The objective of this study is to evaluate the quality perceived by the service rendered
from an accounting office, located in Foz do Iguagu PR, through the application of the Servqual scale.
Background: The need for customer satisfaction in relation to the quality of service offered by the
accounting offices and the overcoming of what is perceived in relation to the expected can be a key
point of behavioral intentions and the loyalty of the client, thus reducing the pressure exerted by the
client. competition. To measure the expected and perceived quality, one can use the Servqual Scale.
Method: Descriptive research, of quantitative nature, developed in the form of a questionnaire sur-
vey with the Servqual Scale in a case study. The population of this research is the clientele of an
accounting office, located in the city of Foz do Iguagu. For the analysis of data, we used descriptive
statistics, correlation coefficient, difference of means, Test T.

Results: It was observed that the general averages for the dimensions were positive, although some
of the variables presented negative GAPs. Negative gaps are precisely the issues that are most char-
acteristic of accounting service, where the manager must be more zealous, being related to the ful-
fillment of promised deadlines, updated and error-free records, accuracy in reporting the start and
completion of a service and immediate care.

Contributions: In addition to identifying the dimensions that generate expectation and satisfaction
in the clientele in the accounting services sector, the possibility of identifying points of concern and
improvement that help in the quality management of the sector under analysis.

Keywords: Quality Management; Quality of Services; Accounting Service; SERVQUAL.

1 INTRODUCAO

As organizagOes, independentemente de sua area de atuagao, inserem-se em ambientes cada
vez mais competitivos e dinamicos (Martins, 2015). A concorréncia entre as empresas é um dos fa-
tores que vém trazendo grande preocupacao para os gestores. A queda no mercado acarreta diversos
problemas para as empresas, podendo leva-las a faléncia. Desta forma, as organizagdes devem se
preocupar com a sua participagao no mercado, para que permanegam competitivas. Dentre as orga-
nizagdes em questao, encontram-se 0s escritdrios prestadores de servigos contdbeis, ou escritorios
contdbeis.

A contabilidade esta inserida no ramo de servigos, “vendendo” seus servigos contabeis e fis-
cais necessarios as pessoas fisicas e juridicas. O servi¢o de contabilidade exige nao s6 competéncias
e conhecimentos profissionais, mas também inovacao na transformacao de negocios, fornecendo va-
lor a seus clientes para enfrentar o mercado competitivo (Lee, Peng & Fan, 2016). Uma das fungoes
do contador é produzir informagoes uteis e relevantes aos usudrios da contabilidade para auxilio na
tomada de decisao (Comité de Pronunciamentos Contabeis, CPC 00).

O setor contabil auxilia a gestdo das empresas, tanto pequenas como grandes, pois além de
manter a documentagado de todas as operagdes para comprovar os registros contabeis e fiscais, trata
da coleta dos dados, apresentagao e interpretagao dos fatos econdmicos, possibilitando que as infor-
magoes geradas, sejam tomadas como ponto de referéncia para as decisdes da administra¢ao e pos-
sibilite a apresentacao de sugestdes que auxiliem o desenvolvimento de seus clientes. O contador
pode fornecer informagdes de qualidade ao empresario sobre todas as areas e departamentos, aju-
dando-o a melhorar o patrimonio e 0 modo de administrar a sua empresa (Madruga, Colossi & Bia-
zus, 2016, Comité de Pronunciamentos Contabeis, CPC 00).

Este cenario desperta nas empresas prestadoras de servigos contabeis, a necessidade de sa-
tisfagdo do cliente em rela¢ao ao servigo que lhe é oferecido. Diante disto, cabe aos escritorios con-
tabeis buscar alternativas diferenciadas para melhorarem, ao maximo, os servigos prestados aos seus
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clientes. A qualidade do servico prestado pode ter um efeito direto ou indireto nas inten¢des com-
portamentais ou na fidelidade do cliente (Chang & Yeh, 2017).

A capacidade para entender as necessidades do cliente, a confiabilidade, a boa comunicagao,
a facil utilizagao, a credibilidade, a competéncia, a seguranga, a agilidade na resposta sao alguns dos
aspectos que clientes buscam em seus prestadores de servigos. E neste caso, os escritdrios de conta-
bilidade estao inclusos (Martins & Laugeni, 2001, Souza, Valter & Bach, 2013).

Apesar de ser uma tarefa dificil, satisfazer os clientes pode trazer uma série de beneficios
importantes para as empresas prestadoras de servicos, especialmente para as prestadoras de servi-
¢os contabeis, e dessa forma, fidelizarem seus clientes. Neste sentido, emerge a seguinte questao de
pesquisa: como a qualidade de um servico é percebida pelos clientes de um escritorio de servicos
contabeis?

Para responder a este questionamento, esta pesquisa tem como objetivo avaliar a qualidade
percebida pelo servigo prestado de um escritorio contabil, localizado em Foz do Iguacu PR, por meio
da aplicacao da escala Servqual.

Além de identificar as dimensdes que geram expectativa, satisfacdo e pontos objetos de me-
lhoria que auxiliem na gestao da qualidade de servigos contdbeis, esta pesquisa se justifica por tam-
bém contribuir para uma melhor compreensao a respeito do campo pratico e tedrico que trata sobre
a prestagao de servigos contabeis.

De forma pratica, se justifica por permitir aos escritdrios de contabilidade, por meios cienti-
ficos, identificar qual a percepcao dos seus clientes sobre a qualidade do servico prestados e deter-
minar quais pontos podem ser melhorados dentro da empresa. Tais melhorias podem culminar em
uma melhor satisfagao de sua clientela. No campo tedrico, a contribui¢ao para identificar construtos
significativos com relagdo a percepgao dos clientes.

Tomando por base a literatura existente no Brasil, nao foram encontrados trabalhos que abor-
dem a mensuragao da qualidade percebida na prestacao de servigos contabeis por meio da Escala
Servqual. Foram identificados trabalhos nas areas de institui¢des de ensino superior, drea da saude,
pousadas, turismo, setor hoteleiro, farmacéutico, alimenticio, bancario, servigos de comércio, comér-
cio de livros, servigos industriais e manufatura, servigos de biblioteca, franquias, incubadoras de
empresas, feiras livres, setor de softwares, redes sociais on line, setor publico, setor educacional e en-
sino de linguas, setor de construgao habitacional, curtumes, servigos de TI e servigos automotivos.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1. Gestao de Servigos

A partir do século XX, o setor de servigos tem ganhado grande importancia e destaque na
economia brasileira, sendo responsaveis pela maior parcela do PIB, inclusive, em nivel mundial
(Caon & Correa, 2008, Souza, 2010). No Brasil, o setor de servigos é responsavel por 73% do PIB
(IBGE, 2017) e também o setor que mais emprega, responsavel por 67,7% dos empregos formais ao
final de 2016 (IBGE, 2017).

Segundo a NBR ISO 9000/2000 (ABNT 2000), servigos sao resultados de uma ou mais ativi-
dades desempenhadas pela interface entre fornecedor de servigos e cliente e geralmente tem caracte-
ristica intangivel. Sendo assim, a prestacdao de servigos pode envolver varios fatores, dentro deles
uma atividade realizada em um produto tangivel fornecido pelo cliente, a criagdo de um ambiente
confortavel e agradavel ou a entrega de um produto intangivel.

Para Mochon e Troster (1999), servigos sao aquelas atividades para satisfazer as necessidades
humanas, sem criar objetos materiais. Wilson, Zeithaml, Bitner e Gremle (2012) apontam que o prin-
cipal objetivo dos prestadores de servigos é o mesmo de qualquer outro setor empresarial, ou seja,
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ofertar seu servigo para satisfazer as necessidades e expectativas desejadas de seu consumidor, de
modo a garantir sua propria sobrevivéncia no mercado econdmico.

Para Martins e Laugeni (2001) e Souza, Valter e Bach (2013), os parametros dos servigos en-
volvem: a capacidade para entender as necessidades do cliente, a confiabilidade, a boa comunicagao,
a facil utilizagao, a credibilidade, a competéncia, a seguranga, a agilidade na resposta e seus aspectos
visiveis.

A capacidade para entender as necessidades esta relacionada com a finalidade para satisfazer
seu cliente; a confiabilidade é o grau de confianga entre o cliente e o prestador de servico; a facil
utilizagao significa o servigo ser simples e acessivel; a credibilidade deve ser um atributo do servigo
e também esta relacionado a confiabilidade. Por sua vez, a confiabilidade significa a aptidao para
cumprir o servigo combinado; a seguranga em relagdo a prestagao de servigo € o ato de segurar o
cliente e a agilidade na resposta esta ligada ao cumprimento de prazos, pois quando o cliente con-
trata um servigo, na maioria dos casos 0 mesmo tem um prazo para ser cumprido.

2.2 Caracteristicas e Qualidade dos Servigos

Os servigos se caracterizam por serem intangiveis, inseparaveis, heterogéneos e simultaneos.
A intangibilidade refere-se a ndo ser produto fisico, ou seja, ndo é possivel toca-lo, vé-lo, prova-lo,
senti-lo ou cheird-lo. A inseparabilidade refere-se a nao poder ser estocado. A heterogeneidade re-
fere-se que cada servico ¢ distinto a cada vez que ¢ executado, mesmo que por pequenas variagoes.
A simultaneidade refere-se ao fato do consumo e a prestagao do servigo ocorrerem ao mesmo tempo
(Las Casas, 1994).

Como o envolvimento e a ligagao entre o consumidor e o prestador de servigo sao subjetivos
(Martins & Laugeni, 2001, Souza, Walter & Bach, 2013), a qualidade é uma das varidveis de decisdao
mais importantes dos usudrios para escolher entre bens e servicos em mercados competitivos. Desta
forma, a qualidade do servico é um fator estratégico para colocar as empresas em uma posicao com-
petitiva favoravel (Fragoso & Espinosa, 2017).

A qualidade em uma organizagao de servicos é uma medida do alcance a que o servigo pres-
tado atende as expectativas do cliente (Yousapronpaiboon, 2014). A qualidade dos servigos pode ser
definida como a capacidade de uma experiéncia satisfazer uma necessidade, resolver um problema
ou fornecer algum beneficio (Albrecht, 1992), podendo variar entre os consumidores (Las Casas,
1994), mas devendo considerar a visao do cliente (Gronroos, 1995), haja vista que é a sua percepgao
que interessa. Téboul (1999) aponta que a qualidade de um servico é julgada pelo processo do aten-
dimento e por seus resultados.

Assim, a qualidade pode ser entendida como a totalidade das caracteristicas de um produto
ou servico sobre o qual a sua capacidade de satisfazer certas necessidades é sustentada (Evans &
Lindsay, 2005, Fragoso & Espinosa, 2017).

A qualidade percebida pode ser entendida como uma lacuna entre as expectativas dos clien-
tes e sua percepcao do servico. A busca pela qualidade é uma condic¢ao imposta tanto pelo mercado
atual, quanto pelos seus usudrios. Neste caso, a maior contribuicao da qualidade é a busca em pre-
encher a lacuna que existe entre os aspectos técnicos dos servigos e a capacidade de atender bem aos
clientes, tornando-o, assim, nao sé objeto estratégico a ser perseguido, como fonte de vantagem com-
petitiva (Slack et al., 2002). Além disso, a qualidade do servigo pode ter um efeito direto ou indireto
nas inten¢des comportamentais ou fidelidade dos clientes (Chang & Yeh, 2017), sendo este também
uma das preocupagdes das grandes empresas (Jeremias Junior & Martins, 2017).

Quando uma empresa oferece qualidade em seus servicos que, atenda ou exceda as expecta-
tivas dos clientes, o resultado possivel serd a satisfacao e lealdade do cliente (Izodo & Ogba, 2015).
Para Schiffman et al. (2012) e Izodo e Ogba (2015), a qualidade do servi¢o é um determinante se o
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consumidor permanece com a empresa (lealdade) ou deixa a organizagao em favor dos concorrentes.
Assim, o sucesso a longo prazo de uma organizacao de servigos é essencialmente determinado pela
sua capacidade de expandir e manter uma base de clientes grande e leal por meio da qualidade do
servigo que atenda ou exceda as expectativas dos clientes (Izodo & Ogba, 2015).

Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990) atribuem a qualidade dos servigos, o resultado entre

as expectativas geradas e as percepgdes obtidas dos clientes sobre o que lhe foi oferecido, deste
modo, os clientes experimentam varios niveis de satisfagao apds cada servico e avaliam se suas ex-
pectativas, quanto ao servigo tomado, foram superadas.

As defini¢des de qualidade mais associadas aos produtos fisicos, sao muitas vezes insufici-
entes para que se compreenda a qualidade de servigos que nao sao fisicos. A dificuldade na avaliagao
da qualidade de servigos se deve as caracteristicas inicas que os identificam: intangibilidade, hete-
rogeneidade e inseparabilidade (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985, 1988, Faido, Maranhao &
Torres, 2013).

A intangibilidade € a principal caracteristica que dificulta a percepcao e avaliacao da quali-
dade dos servigos pelo cliente, porque grande parte dos servigos nao podem ser contados, medidos,
testados, inventariados e verificados antes do acordo comercial entre as partes, para garantir a sua
qualidade (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985, Faido, Maranhao & Torres, 2013).

Em seguida, vem a heterogeneidade dos servigos, especialmente aqueles com vdrias tarefas,
em que o desempenho pode variar de empresa para empresa, cliente para cliente e dia para dia.
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985-1988, Faiao, Maranhao & Torres, 2013). E, por tltimo, a in-
separabilidade dos servigos em que a producao e o consumo nao estao separados. Em virtude dessas
caracteristicas, as empresas tém maior dificuldade em compreender como os clientes percebem seus
servicos e a qualidade de seus servigos (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985, 1988, Faiao, Mara-
nhao & Torres, 2013).

A qualidade de servicos e a satisfagao do cliente sao dois fatores que estao ligados um ao
outro. Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000) definem que a satisfagao do cliente com um servigo de-
pende do nivel de atendimento e da expectativa do cliente quanto ao servigo prestado.

Segundo Gronroos (1995), os usudrios do servigo escolhem seus prestadores, fazendo uma
comparagao entre as percepgdes que os mesmos tém sobre o que lhes foi oferecido e o que desejava.
Sendo assim, apenas quando o prestador de servigos entende o processo de percepgao e avaliacao
dos clientes, € que se torna possivel influencid-los para seguir na direcao desejada. Além disso, a
qualidade do servigo é tida como um determinante importante da satisfacao do cliente, o que, por
sua vez, influencia a fidelidade dos clientes (Izogo & Ogba, 2015).

Avaliar o desempenho, inclusive de servigos, trata-se do exercicio de andlise e julgamento
sobre a natureza, sobre o mundo e as a¢des humanas, a base para a apreciagao de um fato, de uma
ideia, de um objetivo ou de um resultado (Rosa et al., 2014). Nao basta somente entender a impor-
tancia de prestar servigos de qualidade, é necessario que a haja um processo continuo de monitora-
mento quanto as percepgoes dos clientes sobre a qualidade do servico, identificagao das causas das
divergéncias encontradas e adogao de praticas adequadas para a melhoria da qualidade do servigo
prestado (Fadel & Régis Filho, 2009). O modelo conceitual do servi¢o de qualidade acredita que ha
uma diferenca entre a qualidade do servigo percebida e esperada pelos clientes (Lee, Peng & Fan,
2016).

Assim, a qualidade dos servigos, inserido no ambito da gestao dos servigos, pauta-se na sa-
tisfagao nao apenas de uma necessidade por parte do cliente, mas de atingir e superar uma expecta-
tiva, a partir da percepcao deste cliente.

2.3 Prestacao de Servi¢os Contabeis
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O servigo de contabilidade exige ndo s6 competéncias e conhecimentos profissionais, mas
também inovacao na transformacao de negocios, fornecendo valor a seus clientes para enfrentar o
mercado competitivo (Lee, Peng & Fan, 2016).

As empresas que prestam servigos contdbeis precisam sempre buscar satisfazer as necessi-

dades dos seus clientes, procurando sempre executar seus servigos com qualidade. Espera-se do
profissional contabil que ele esteja constantemente se atualizando, buscando novos conhecimentos
para melhorar a qualidade do servico prestado e aumentar a oferta dos servigos. Sobre isto, Thomé
(2001) e Carvalho e Tomaz (2010) concluiram que as empresas que prestam servigos contabeis pre-
cisam ter uma visao holistica, pois ofertam seus servicos para pessoas fisicas e juridicas, que atuam
em todos os ramos da atividade econdmica.

Segundo Thomé (2001) e Carvalho e Tomaz (2010), o contador trabalha com assuntos conta-
beis, tributarios, fiscais, legislagdo comercial, trabalhistas e previdenciarios, e nestas areas, a legisla-
¢ao sofre alteragdes constantemente. Alteragdes essas que, para serem devidamente entendidas e
aplicadas, necessitam que o profissional acompanhe a legislacao atentamente.

Para Augusto (2006) e Carvalho e Tomaz (2010), o servigo contabil deve ser visto pelo em-
presario como sendo de boa qualidade e, para isso, deve-se seguir alguns quesitos basicos: atender
as normas fiscais, estar de acordo com os principios contabeis, cumprir os prazos estabelecidos pelos
fiscos federal, municipal e estadual, realizar os servigos em tempo hébil e com seguranga e manter
controle no ambito gerencial das empresas.

Lopes e Martins (2007) e Carvalho e Tomaz (2010), afirmam que a contabilidade deve forne-
cer informacdes a todos os tipos de usuarios. Para se obter qualidade nos servigos prestados pelo
profissional contabil, é necessario que o contador domine o que estad fazendo, pois a qualidade no
servico contdabil prestado, depende, diretamente, do conhecimento e do comprometimento em exer-
cer a profissao.

Diante do exposto, a necessidade de satisfacao do cliente em relacao a qualidade do servigo
oferecido pelos escritdrios de contabilidade e a superagao do que é percebido com relagdo ao espe-
rado, podem ser um ponto chave das intencdes comportamentais e da fidelidade do cliente, dimi-
nuindo assim, a pressao exercida pela concorréncia

3 METODOLOGIA DA PESQUISA
3.1. Delineamento da Pesquisa

Pesquisa descritiva, de natureza quantitativa, desenvolvida sob a forma de levantamento por
questiondrios em estudo de caso com o objetivo de avaliar a qualidade percebida pelo servigo pres-
tado de um escritorio contabil localizado em Foz do Iguagu - PR, por meio da aplicagdo da escala
Servqual.

A populacao desta pesquisa foi composta por 250 (duzentos e cinquenta) clientes, dos quais
100 (cem) confirmaram o recebimento dos questiondrios e 62 (sessenta e dois) responderam, sendo
este ultimo niimero, o tamanho da amostra. As respostas foram recebidas pessoalmente ou por meio
de e-mail cuja divulgacao do nome e de outros detalhes que possibilitassem sua identificagao nao foi
autorizada.

Para as respostas ao questiondrio, foi utilizado escala Likert de 7 pontos, sendo a 1 — Discordo
Totalmente até 7 — Concordo Totalmente. A Escala Servqual foi dividida em dois questionarios, cada
um contendo 22 (vinte e duas) afirmativas referentes a expectativa e percepcao da qualidade do
servigo prestado pelas organizagdes. Por intermédio do primeiro questiondrio, o respondente de-
monstra suas expectativas em relagao ao servigo a ser usado. No segundo questiondrio, ele manifesta
suas reais percepgoes acerca do servigo propriamente consumido.
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Os questionarios aplicados englobam cinco constructos, cada um com um numero determi-
nado de afirmativas. Ao considerar, para a coleta de dados, a escala entre 1 a 7, individualmente, as
declaragbes poderao variar de uma pontuacao minima de 62 (sessenta e dois) pontos (nimero de
questiondrios respondidos x menor pontuagao possivel = 62 x 1 = 62 pontos) até uma pontuagao

maxima de 434 (quatrocentos e trinta e quatro) pontos (respostas obtidas x pontuagao maxima pos-
sivel = 62 x 7 = 434 pontos).

Para a analise de dados, foram utilizados: estatisticas descritivas, coeficiente de correlacao,
diferenca das médias e o Teste T. Conforme conceitua Mann (2006, p. 3), “a estatistica descritiva
consiste em métodos para se organizar, exibir e descrever dados utilizando tabelas, graficos e medi-
das resumidas”. Neste trabalho foram calculadas medidas de dispersao da amostra, tais como o
desvio-padrao (0_x) e valores minimos e maximos, e medidas de tendéncia central, como a média
aritmética (¥). Para o célculo dessas medidas, foi utilizado o software IBM SPSS Statistics versao 22
(versao disponibilizada pela instituicao de ensino), que oferece os instrumentos necessarios para o
célculo e a analise dos dados.

Ap0s realizado o teste de Normalidade dos dados, por meio do teste Kolmogorov—Smirnov,
nao foi identificado distribui¢ao normal destes. Tal quesito se faz necessario para identificagao dos
testes seguintes a serem utilizados. O teste T é usado quando se tém duas condigdes e se quer saber
se, a diferenca entre as médias é significante ou nao, para uma amostra com ntiimero menor de ob-
servagoes (Dancey & Reidy, 2006). Os coeficientes de correlagdao de Spearman e Kendall, utilizados
neste trabalho, sao medidas de dependéncia estatistica entre duas variaveis que pode indicar o quao
bem uma relacao pode ser descrita, quando nao se apresentam dados com distribui¢ao normal e, no
caso de Kendall, se apresentem muitos dados repetidos (Field, 2009).

3.1. Instrumento de Intervencao - Escala Servqual

A Escala Servqual é uma ferramenta para medir a qualidade do servigo prestado de qualquer
organizagao (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985). E uma escala universal, pois pode ser utilizada
em qualquer organizacao de servigos. Serve para descobrir e encontrar quais sao as areas de forgas
e de fracassos dentro de uma empresa (Tan & Pawitra, 2001), permitindo identificar todos os pro-
blemas que aparecem no processo de fornecimento (Wolniak & Skotnicka-Zasadzien, 2012, Pradela,
2015).

A Escala Servqual tem sido utilizada nos estudos de qualidade de servico, o que demonstra
sua importancia. A mesma surgiu por meio de estudos para medir a qualidade de servigo, onde
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) e Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) se basearam na com-
paracao entre a percepgao sobre o servigo recebido e o servigo esperado pelo usudrio. As cinco di-
mensdes do modelo sao confiabilidade, presteza, seguranga (ou garantias), empatia e aspectos tan-
giveis que agrupam os problemas da qualidade em lacunas, chamados “gaps” (Parasuraman,
Zeithaml & Berry 1985,1988, Pradela; 2015).

A dimensao da Confiabilidade consiste em executar o trabalho correto desde a primeira vez,
cumprindo os prazos combinados, interesse na resolugao dos problemas; Presteza consiste na re-
presentacdo da boa vontade por parte do prestador do servico em ajudar, resolver o problema do
cliente e promover os servigos; Seguranga se relaciona a auséncia do perigo, risco ou duvida, em
relagao ao servigo, sendo de aspectos fisicos, financeiros ou de confidencialidade; Empatia esta rela-
cionada a atengdo individualizada e cuidadosa que as empresas oferecem aos seus clientes e Tangi-
bilidade, esta diretamente ligado a aparéncia fisica e estrutural das instala¢des, equipamentos, pes-
soal e material de comunicagao (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1985).
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A diferenca entre servigo percebido e servico esperado foi denominado lacuna (gap, em in-
glés). Sendo assim, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985, 1988), concluiram, como principal resul-
tado de suas pesquisas, que os clientes utilizam os mesmos critérios para chegar a um julgamento
sobre a qualidade do servigo prestado, independentemente do tipo de servigo considerado.

A Escala Servqual, além de mensurar a percepgao dos clientes em relagao a qualidade do ser-
vigo prestado, verifica quais dimensdes dentro da empresa podem ser melhoradas (Johnston, 1995;
Souza, Walter & Bach, 2013).

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Dentre os resultados descritivos nesta pesquisa, pode-se identificar que, quanto ao ramo de
atividade das empresas entrevistadas, a maioria pertence a ramos de atividade ligados ao comércio
e servigos, representando 36%. Empresas do ramo comercial foram compostas por 29% dos respon-
dentes. Empresas de prestacao de servigo corresponderam a 33% e do segmento industrial corres-
ponderam a 2% dos respondentes.

Além destas caracteristicas, o numero de funcionarios que estas empresas possuem sao: de 0
a 15, representam 72%, predominantemente por empresas do ramo comercial; com 16 a 30 funcio-
narios, representam 2% e a partir de 31 funciondrios, 26% das respostas, em sua maioria do ramo
industrial.

Quanto ao tempo de cliente no escritdrio de contabilidade, identificou-se que 45% sao clien-
tes, no maximo, ha 4 anos; de 5 a 10 anos, corresponde a 23%, sao clientes da empresa ha mais 10
anos e correspondem a 32%. Esta informacao ¢ importante para se identificar quais tipos de clientes
o escritorio, objeto desta pesquisa, atende, a fim de contextualizar as respostas e promover andlises
melhores.

Ap0s identificar as caracteristicas gerais das empresas respondentes, foram levantadas as
informagodes a respeito do desempenho esperado por estes clientes, por parte do escritério de conta-
bilidade objeto deste estudo.

A Tabela 1, mostra a estatistica descritiva para o desempenho esperado, mantida a ordem
original das dimensdes propostas por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985, 1988):
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Tabela 1 - Estatisticas descritivas para as expectativas dos respondentes

Questao Minimo Maximo Somatério = Média por dimensdao Média  Desvio Padrao
TangE1l 1 7 370 5,9677 1,4482
TangE2 1 7 312 135 5,0322 1,5782
TangE3 2 7 324 5,2258 1,7687
TangE4 1 7 334 5,3871 1,5718
ConfE5 1 7 363 5,8548 1,5560
ConfE6 1 7 404 6,5161 1,1270
ConfE7 4 7 395 392,6 6,3710 1,1341
ConfE8 1 7 400 6,4516 1,2103
ConfE9 1 7 401 6,4677 1,2895
RespE10 1 7 407 6,5645 1,2495
RespE11 1 7 389 3785 6,2742 1,2696
RespE12 1 7 397 ! 6,4032 1,2862
RespE13 4 7 321 5,1774 1,1945
SegE14 1 7 396 6,3871 1,2976
SegE15 1 7 387 390,25 6,2419 1,3632
SegE16 4 7 397 ’ 6,4032 0,9314
SegE17 4 7 381 6,1452 0,9892
EmpE18 4 7 367 5,9194 1,2186
EmpE19 1 7 345 5,5645 1,4442
EmpE20 1 7 317 357 5,1129 2,0333
EmpE21 4 7 378 6,0968 1,0034
EmpE22 1 7 378 6,0968 1,4224

Fonte: dados da pesquisa.

Por meio da Tabela 1, pode-se notar que as maiores expectativas dos clientes encontram-se
concentradas na “disposi¢ao dos funciondrios em ajudar - Responsividade”, com a maior expecta-
tiva — 6,5645, “Confiabilidade - execugao trabalho correto” e “Confiabilidade - cumprindo os prazos
combinados e interesse na resolugao dos problemas”, sendo 6,5161 e 6,4677 respectivamente. A me-
nor expectativa encontrada foi a Tangibilidade, que tem relacao com as instalagdes fisicas, com mé-
dia de 5,0323.

As afirmativas que ocuparam maior posi¢ao em relagao a soma dos pontos dados pelos res-
pondentes referem-se ao conceito “qualidade de servigo contdbil”. Assim, pode-se inferir que, além
dos aspectos tangiveis, os aspectos qualidade do servi¢o — cumprimento de prazos combinados, in-
teresse na resolucao dos problemas, disposi¢ao dos funciondrios em ajudar — caracteristicos do ser-
vico contdbil, sao muito importantes, do ponto de vista do cliente, usudrio do servigo. Mesmo a
menor expectativa, sendo na dimensao Tangibilidade, observou-se que nenhuma delas foi inferior
a 5, todos os aspectos sao de grande relevancia para o cliente.

A Tabela 2, apresenta as estatisticas descritivas para as percepgdes dos respondentes:
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Tabela 2 - Estatisticas descritivas para as percepg¢des dos respondentes

Questao Minimo Maximo Somatério Meédia por dimensio Média Desvio Padrao
TangP1 4 7 378 6,0968 1,0970
TangP2 4 7 409 40175 6,5968 0,7987
TangP3 4 7 409 ’ 6,5968 0,7987
TangP4 4 7 411 6,6290 0,7732
ConfP5 1 7 392 6,3226 1,0830
ConfP6 4 7 409 6,5968 0,7346
ConfP7 4 7 408 397,40 6,5806 0,8005
ConfP8 4 7 395 6,3710 0,9449
ConfP9 1 7 383 6,1774 1,1383
RespP10 3 7 392 6,3226 1,0366
RespP11 4 7 385 388 25 6,2097 0,8709
RespP12 4 7 411 ’ 6,6290 0,7941
RespP13 4 7 365 5,8871 0,9935
SegP14 4 7 407 6,5645 0,8020
SegP15 4 7 398 40375 6,4194 0,9329
SegP16 4 7 416 ’ 6,7097 0,6625
SegP17 4 7 394 6,3548 0,9250
EmpP18 4 7 396 6,3871 0,9295
EmpP19 4 7 397 6,4032 0,9488
EmpP20 4 7 389 394,8 6,2742 0,9438
EmpP21 4 7 398 6,4194 0,9329
EmpP22 1 7 394 6,3548 1,1321

Fonte: dados da pesquisa.

Por meio da Tabela 2, pode-se notar que o maior desempenho percebido pelos clientes, en-
contra-se na Seguranca (6,7097), em SegP16. Além disso, identifica-se que apenas Responsividade —
RespP13, encontra-se com valores abaixo de 6, com 5,8871. Isso denota que, em média, para pratica-
mente todas as respostas, o escritorio de contabilidade atende as expectativas.

A Figura 1 apresenta o comparativo da média das dimensdes referentes as expectativas e
percepgoes:

Figura 1 — Comparativo da Média das dimensdes ‘Expectativas x Percepcao’.
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Fonte: dados da pesquisa.

Ao analisar a média das dimensdes referentes as expectativas, por meio da Figura 1, observa-
se que a dimensdo que apresentou a maior média expectativa foi Confiabilidade (392,60), a qual
consiste na capacidade de solucionar o servigo ou problema de maneira correta dentro dos prazos
combinados.
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A segunda expectativa refere-se a dimensao de Seguranca (390,25), que consiste no compor-
tamento dos funciondrios, transmissao de confianca, conhecimento dos funcionarios para resolugao
de duvidas, gentileza e cortesia.

A terceira expectativa refere-se a Responsividade (378,50), que consiste no que os clientes
esperam da empresa, como servigos com rapidez e agilidade, funcionarios que demonstrem dispo-
si¢ao em ajuda-los e que nao estejam muito ocupados para isso.

A quarta expectativa refere-se a Empatia (357), que envolve a atenc¢do individualizada que a
empresa oferece aos clientes, horarios convenientes e os funcionarios entenderem as necessidades
individuais destes clientes. A quinta e ultima expectativa, é a Tangibilidade (335), que esta relacio-
nada as instalagOes fisicas, equipamentos da empresa e boa aparéncia dos funciondrios.

E possivel perceber que as duas dimensdes mais esperadas — Confiabilidade e Seguranca, sdo
mais caracteristicas do servigo contabil. Estas dimensdes se alinham ao preconizado na Estrutura
Conceitual para Elaboracao e Divulgacao de Relatério Contébil-Financeiro (CPC 00-R1). Um dos
pontos abordados pelo CPC 00 refere-se a Representacao Fidedigna pelos relatorios contdbeis. Se-
gundo o CPC 00, para ser til, a informacao contabil-financeira pode apenas representar um feno-
meno relevante, mas também tem que representar com fidedignidade o fendmeno que se propde
representar. Este critério se alinha, dentro da dimensao Confiabilidade, a “Registros atualizados e
sem erros”.

Ao analisar a média das dimensoes de percepgdes, observa-se que a dimensao cuja maior
média em relagdo ao desempenho percebido foi a Segurancga (403,75), apresentando aumento em
relagao as expectativas. A segunda dimensao melhor avaliada foi a Tangibilidade (401,75). Confia-
bilidade (397,40) ficou no terceiro posto de melhor avaliado. Por fim, as duas ultimas dimensodes
foram Empatia (394,80) e Responsividade (388,25). Ao se analisar Dimensao, apesar de ndo terem
mantidos os postos em relagdo a maior expectativa e percepgao, as cinco dimensdes apresentaram
GAP positivo entre expectativa e percepgao.

A Tabela 3 apresenta as informagoes referentes ao Desempenho Esperado, Desempenho
Percebido e o GAP formado entre as questdes:
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Tabela 3 -Desempenho Esperado, Desempenho Percebido e GAPs

Dim. Atributos DE DP GAP GAP-Q GAP-D GAP-M
o 1 - Equipamentos Modernos. 370 378 +8 0,1290
E 2 — Instalagdes fisicas bonitas. 312 409 +97 1,5645
E 3 ,—.Vestlmenta e boa aparéncia dos funcio- 324 409 +85 1,3709 267 4,3064
T narios.
E 4 — Aparéncia de acordo com o servico ofe- 334 411 +77 1,2419
recido.
5 — Cumprimento dos prazos estabelecidos. 363 392 +29 0,4677
..g: 6 — Interesse na resolugao dos problemas. 404 409 +5 0,0806
'*E 7 — Servicos devem ser confiaveis. 395 408 +13 0,2096 24 0,3870
S 8 — Cumprimento dos prazos prometidos. 400 395 -5 -0,0806
9 — Registros atualizados e sem erros. 401 383 -18 -0,2903
10 — Precisdo ao informar o inicio e conclu- 407 392 -15 -0,2419
= sdo de um servigo.
€  11- Atendimento imediato. 389 385 -4 -0,0645 29 0.6290
% 12 - Disposi¢do dos funciondrios em ajudar. 397 411  +14 0,2258 !
~ 13 — Funcionarios nunca estardo ocupados 321 365 +44 0,7096
para ajudar o cliente.
14 — Confianga nos servicos prestados pelos 396 407 +11 0,1774
o funcionarios.
g 15 — Segurancga quanto as transagdes comos 387 398 +11 0,1774
= funciondrios. 48 0,7741
%D 16 — Gentileza por parte dos funcionarios. 397 416 +13 0,2096
17 — Conhecimento dos funcionarios para 381 394 +13 0,2096
resolugao de davidas.
18 — Atencdo individualizada. 367 396 +29 0,4677
19 — Horario de funcionamento conveniente 345 397 +52 0,8387
= aos clientes.
& 20 — Atengao Personalizada. 317 389 +72 1,1612 189 3,0483
;E 21 — Priorizagao dos clientes. 378 398 +20 0,3225
22 — Funcionarios compreendem as necessi- 378 394 +16 0,2580

dades dos clientes.
Legenda: Dim: Dimensao. DE: Desempenho Esperado. DP: Desempenho Percebido. GAP-Q: Gap da Questao. GAP-D:
Gap da Dimensao. GAP-M: Gap Médio.
Fonte: dados da pesquisa.

Em relacao ao GAP por questao, Tabela 3, o maior foi em relacao a Confiabilidade, questao
n®. 9 - Registros atualizados e sem erros (-18). Em segundo lugar ficou a questao relacionada a Res-
ponsividade, questao n®. 10 - Precisao ao informar o inicio e conclusao de um servigo. Em terceiro e
quarto lugar ficaram as questdes relacionadas com Confiabilidade - questao n® 8, Cumprimento dos
prazos prometidos (-5) e Responsividade - questao n® 11 — Atendimento imediato (-4), respectiva-
mente. As demais questdes apresentaram GAPS positivos. Os gaps negativos sdo, justamente, de
questOes mais caracteristicas do servigo contabil, onde se deve ter um maior zelo por parte do gestor.

Todos os GAPS por dimensao apresentaram resultados positivos. A primeira dimensao —
Tangibilidade — teve o maior GAP positivo e ficou com 267, isso quer dizer que foi a dimensao mais
bem avaliada entre os clientes, partindo da comparagao entre expectativa e percepgao.

A Segunda — Confiabilidade — teve o menor GAP positivo e ficou com GAP de 24, isto nao
quer dizer que um resultado ruim foi obtido, mas que a dimensao teve resultados positivos, porém
menores em relagao as demais dimensoes.
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A Terceira dimensao — Responsividade — ficou com GAP positivo de 39. A Quarta dimensao
— Seguranga — ficou com GAP positivo de 48. A Quinta e ultima dimensao — Empatia — ficou com
segundo maior GAP positivo, somente atras da Tangibilidade, com GAP positivo de 189.

Foi realizado um teste de Normalidade com os dados da pesquisa, por meio do teste Kolmo-
gorov—-Smirnov. Verificou-se que nenhuma variavel apresentou distribui¢ao normal de dados, sendo,
desta forma, realizados dois testes de correlagao para verificar se ha relagdo (positiva, neutra ou
negativa) entre as Expectativas e as Percepgoes. Os testes de correlagao foram a Correlagao de Spe-
arman e Correlagao de Kendall, por serem medidas de correlagao nao paramétricas. Os resultados sao
apresentados na Tabela 4:

Tabela 4 — Correlagdes de Spearman e Kendall para amostras pareadas

. - Correlagao de Spe- Significancia de Correlagao de Ken- Significancia de
Dimensoes
arman Spearman dall Kendall
ET1-PT1 ,493 ,000 ,A446** ,000
ET2 - PT2 ,134 ,300 ,119 ,285
ET3 -PT3 ,332 ,008 ,300%* ,009
ET4 - PT4 ,199 ,121 ,175 ,121
EC5-PC5 216 ,092 ,210 ,062
EC6 - PC6 ,375%* ,003 ,364 ,003
EC7 - PC7 -,042 ,744 -,045 ,707
EC8 - PC8 -,093 A74 -,085 A67
EC9 - PC9 ,240 ,061 ,223 ,053
ER10- PR10 -,083 ,522 -,075 ,524
ER11-PR11 ,159 217 ,149 ,196
ER12- PR12 ,223 ,082 ,208 ,082
ER13- PR13 ,276* ,030 ,231* ,035
ES14- PS14 ,090 ,485 ,087 ,465
ES15- PS15 ,348** ,006 ,334** ,004
ES16-PS16 ,288* ,023 ,275%* ,023
ES17- PS17 ,102 ,429 ,087 ,451
EE18- PE18 ,284* ,025 ,266* ,018
EE19- PE19 ,129 ,317 ,122 ,273
EE20- PE20 ,310* ,014 ,255* ,020
EE21- PE21 ,302%* ,017 ,292% ,010
EE22- PE22 ,340%* ,007 ,317%* ,006
Legenda: **A correlagao € significativa no nivel 0,01 (2 extremidades). * A correlagao € significativa no nivel 0,05 (2 extre-
midades).

Fonte: dados da pesquisa.

Por meio da Tabela 4, é possivel observar as correlacdes de Spearman e Kendall com as respec-
tivas significancias das expectativas e das percep¢des. Verifica-se que as expectativas e as percepgoes
estdo alinhadas ou desalinhadas (desencontradas), pois quanto maior a correlacao maior o alinha-
mento. Com base nisto, destaca-se nao haver causalidade entre variaveis, mas relacao entre elas.

Verifica-se, para os indices que apresentaram significancia nas correlagdes, que as correlagdes
apresentaram relagao estatistica fraca (nenhum indice superior a 0,50) e nenhum indice negativo
com significancia. E possivel inferir que as expectativas e as percepgdes “caminham na mesma dire-
¢ao”.

As varidveis que se encontram com correlac¢ao estatisticamente significativa sao:

Quanto a dimensao Tangibilidade: Questao 1 (ET1-PT1) - Equipamentos Modernos e Ques-
tao 3 (ET3-PT3) — Vestimenta e boa aparéncia dos funciondrios.

Quanto a dimensao Confiabilidade: Questao 6 (EC6-PC6) - Interesse na resolugao dos pro-
blemas;
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Quanto a dimensao Responsividade: Questao 13 (ER13-PR13) - Funciondrios nunca estao
ocupados para ajudar o cliente.

Quanto a dimensao Seguranga: Questao 15 (ES15-PS15) - Seguranca quanto as transagoes
com os funciondrio e Questao 16 (ES16-PS16) — Gentileza por parte dos funcionarios.

Quanto a dimensao Empatia: Questao 18 (EE18-PE18) - Atengao individualizada, Questao 20
(EE20-PE20) — Atengao Personalizada, Questao 21 (EE21-PE21) - Priorizagao dos clientes e Questao
22 (EE22-PE22) - Compreensao das necessidades dos clientes por parte dos funcionarios.

Tabela 5 — Teste T Student para amostras pareadas

Dimensées Média Desv~io Err(? Padro- Int. ?onﬁanga 95% T DF Sig.
Padrao nizado Inferior | Superior

ET1-PT1 -0,3226 1,4421 ,18392 -,40003 ,33552 -175 61 ,861
*ET2 - PT2 -1,4677 1,75292 ,22262 -1,191290 -1,0225 -6,593 61 ,000
**ET3 - PT3 -1,2741 1,85693 ,23583 -1,74576 -,80262 -5,403 61 ,000
*ET4 - PT4 -1,1451 1,85408 ,23547 -1,61601 -,67431 -4,863 61 ,000
EC5 - PC5 -,3709 1,91828 ,24362 -,85812 ,11618 -1,523 61 ,133
EC6 - PC6 ,01613 1,27385 ,16178 -,30737 ,33963 ,100 61 ,921
EC7 - PC7 -,1129 1,68021 ,21339 -,53960 ,31379 -,529 61 ,599
EC8 - PC8 ,1774 1,76044 ,22358 -,26965 ,62449 ,794 61 ,431
EC9 - PC9 ,3871 1,63321 ,20742 -,02766 ,80185 1,866 61 ,067
ER10- PR10 ,3387 1,87252 ,23781 -,13682 ,81424 1,424 61 ,159
ER11- PR11 ,1612 1,70047 ,21596 -,27055 ,59313 ,747 61 ,458
ER12- PR12 -,1290 1,50936 ,19169 -,51234 ,25427 -,673 61 ,503
*ER13- PR13 -,7096 1,33536 ,16959 -1,04880 -,37056 -4,185 61 ,000
ES14- PS14 -, 1774 1,48792 ,18897 -,55528 ,20044 -,939 61 ,351
ES15- PS15 - 1774 1,39700 ,17742 -,53219 ,17735 -1,000 61 ,321
ES16- PS16 -,3064 1,00145 ,12718 -,56077 -,05213 -2,410 61 ,019
ES17- PS17- -,2096 1,10345 ,14014 -,48990 ,07055 -1,496 61 ,140
**EE18-PE18 -,4677 1,32712 ,16854 -,80477 -,13072 -2,775 61 ,007
*EE19- PE19 -,8387 1,65156 ,20975 -1,25813 -,41929 -3,999 61 ,000
*EE20- PE20 -1,1612 2,01790 ,25627 -1,67374 -,64884 -4,531 61 ,000
*EE21- PE21 -,3225 1,11288 ,14134 -,60520 -,03996 -2,282 61 ,026
EE22- PE22 -,2580 1,53575 ,19504 -,64807 ,13194 -1,323 61 ,191

Fonte: dados da pesquisa.

Conforme Tabela 5, tem-se os resultados das andlises realizadas por meio do Teste T Pareado,
tendo em vista realizar mais de uma medida em uma mesma unidade amostral ("Expectativa X Per-
cepgao” de cada respondente). Os resultados destacados com ** e mencionados a seguir, apresenta-
ram significancia estatisticamente significativas, ou seja, existe diferenca nas médias entre a expec-
tativa e a percepgao dos clientes do escritorio de contabilidade.

Em relagao a Tangibilidade, as questdes: 2 - Instalagoes fisicas bonitas; 3 - Vestimenta e boa
aparéncia dos funciondrios e 4 - Aparéncia de acordo com o servigo oferecido, existem diferencas
significativas entre as expectativas e as percepgoes.

Em relacdo a Responsividade, somente a questao 13 — Disposigao dos funciondrios em ajudar
o cliente, existe diferenga significativa entre as expectativas e as percepgoes.

Em relagao a Empatia, as questdes 18 — Atencao Individualizada, 19 — Hordrio de funciona-
mento conveniente aos clientes, 20 — Atengao Personalizada e 21 — Prioriza¢do do cliente, apresentam
diferencas significativas entre expectativas e percepgoes.

Desta forma, as questoes e dimensdes que apresentaram médias estatisticamente significati-
vas, demonstram que ha uma necessidade de gestao maior, a fim de reduzir esta diferenca de mé-
dias.
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As dimensoes Confiabilidade e Seguranca nao apresentaram relacao estatisticamente signi-
ficativa. Para as demais varidveis de analise, nao foram identificadas diferencas estatisticamente sig-
nificativas entre a expectativa e a percepgio. E possivel inferir que nao ha diferengas estatisticas
entre o que os clientes desejam e esperam da organiza¢ao com o que se foi apresentado pela mesma.

Como visto anteriormente, apesar da maioria dos GAPs — diferenga entre desempenho espe-
rado e desempenho percebido, apresentarem resultados positivos, 4 deles apresentaram resultados
negativos, ou seja, precisam ser analisados mais atentamente pelo gestor do escritério.

Para melhoria em relagao as questdes que apresentaram GAPs estatisticamente diferentes,
com valores negativos, sao apresentadas algumas sugestdes, conforme Quadro 1:

Quadro 1 - Sugestoes de melhorias para a empresa

Dimensao Variavel Sugestdes
Confiabilidade c . " - Redistribuigao do servico, em que cada funcionario deve ser responsavel
umprimento p A -
P por um nimero X de empresas, de acordo com sua experiéncia profissio-
dos prazos acer-
nal;
tados. , - .

- Possivel contratagao de pessoal para evitar sobrecarga de trabalho.

Confiabilidade - Conferéncia do servigo por parte de um terceiro;

. . | - Conferéncia do servigo por parte de um responsavel de setor — visto que
Registros atuali- GO por p P q

nao ha um encarregado no setor de Contabilidade;
zados e sem er-

- Investimento em cursos especificos para cada area, tendo em vista que a
legislagao sempre esta mudando, de acordo com cada necessidade do pro-
fissional que execute o servigo.

ros.

Responsividade | Precisdo aoin- | - Treinamento de pessoal no quesito “atendimento ao cliente”: por meio de
formar inicioe | dinamicas, sempre mostrando como o cliente gostaria de ser tratado.
conclusao de um

servigo
Responsividade Atendimento - Treinamento de pessoal no quesito “atendimento ao cliente”;
imediato. - Contratagao de pessoal.

Fonte: Elaborado pelos autores.

Considerando os “GAPS” negativos foram criadas sugestdes de melhoria para que a Em-
presa busque aumentar o grau de satisfagao dos clientes e possa ser mais competitiva no mercado.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A necessidade de satisfagao do cliente em relacdo a qualidade do servigo oferecido pelos
escritorios de contabilidade e a superagao do que é percebido com relagao ao esperado podem ser
um ponto chave da inten¢ao comportamental e da fidelidade do cliente, diminuindo assim a pressao
exercida pela concorréncia. Desta forma, o objetivo desta pesquisa foi avaliar a qualidade percebida
pelo servico prestado em um escritdrio contabil, localizado em Foz do Iguagu PR, por meio da apli-
cagao da escala Servqual.

Por meio da aplicagao de questionario, foram identificados o nivel esperado e o nivel perce-
bido de qualidade nas dimensdes elencadas na escala Servqual. Observou-se que as médias gerais
para as dimensdes foram positivas, apesar de algumas das varidveis apresentarem GAPs negativos.
A avaliagdo da qualidade dos servigos prestados pelo escritério de contabilidade, por se tratar de
um servigo importante para as empresas, evidenciou que as duas maiores dimensdes esperadas pe-
los clientes foram Confiabilidade e Seguranca.

Junto a maior expetativa, a dimensao Seguranga apresentou maior percepgao pelos clientes,
ao lado da dimensao Tangibilidade. No entanto, esta tltima, apresentou um dos menores valores
esperados, podendo ser perceptivel um elevado valor no GAP positivo.
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Apesar de todos os GAP’s, por dimensao, obterem resultados positivos, a analise apontou
que 4 questdes obtiveram GAP negativo e precisam ser melhoradas dentro da empresa, sendo estes:
Cumprimento dos prazos prometidos, Registros atualizados e sem erros, Precisao ao informar o
inicio e conclusao de um servi¢o e Atendimento imediato.

Para recomendagoes de trabalhos futuros, sugere-se estudos da Escala Servqual aplicados a
percepcao da qualidade nas entidades de classe contébil, nas entidades em que os contadores apre-
sentam relagao e nos servigos publicos em que os contadores buscam atendimento. Por fim, outros
estudos de qualidade de servigo prestado em escritdrios de contabilidade, utilizando-se de outras
escalas para comparacdes, a fim de evidenciar quais outras dimensoes devem ser levadas em consi-
deracao neste ramo.
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