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Resumo

Na atualidade, a qualidade do servigco passou a ser um quesito de extrema importancia, visto
que é por meio dela que as empresas conseguem satisfazer os clientes. Assim, adequar a
qualidade esperada a qualidade percebida desses servicos se tornou um desafio. Uma das
ferramentas de medicdo conhecida mundialmente € o modelo SERVPERF que é utilizado para
medir e consequentemente avaliar a qualidade do servico mediante a percepc¢do dos clientes.
Assim sendo, este trabalho teve como objetivo medir a qualidade do servico prestado em um
Escritorio de Contabilidade da cidade de Franca no estado de Sdo Paulo. Para isso, adaptou-se
0 modelo SERVPERF na perspectiva de avaliar a satisfacdo dos servicos prestados, de acordo
com a concepcdo dos seus clientes, no intuito de identificar os pontos fortes e fracos, bem como
propor melhorias para a organizacéo. Para esse trabalho, o0 método de pesquisa utilizado foi o
estudo de caso, por meio da aplicacdo de um questionario que foi encaminhado para uma
amostra de respondentes, composta por pessoas chaves dos clientes de diversos seguimentos e
atividades, aleatoriamente. Constatou-se como principais resultados que a empresa ABC
apresenta qualidade em servigos perante o que é constatado pela maioria dos respondentes da
pesquisa, entretanto, foram sugeridas melhorias para alguns atributos como a falta de visita na
empresa cliente, a estrutura fisica e os equipamentos utilizados, que apresentaram baixa
satisfacdo dos clientes.

Palavras-Chaves: Qualidade; Servigos; Contébeis; SERVPERF.

Abstract

At present, the quality of the service has become a matter of extreme importance, since it is
through this that the companies can satisfy the customers. Thus, adjusting the expected quality
to the perceived quality of these services has become a challenge. One of the measurement tools
known worldwide is the SERVPERF model that is used to measure and consequently evaluate
the guality of the service through the perception of the customers. Therefore, this study had as
objective to measure the quality of the service provided in an Accounting Office of the city of
Franca in the state of Sdo Paulo. For this, the SERVPERF model was adapted to evaluate the
satisfaction of the services provided, according to the design of its clients, in order to identify
the strengths and weaknesses, as well as propose improvements for the organization. For this
study, the research method used was the case study, by means of the application of a
questionnaire that was sent to a sample of respondents, composed of key people of the clients
of several segments and activities, at random. It was verified as main results that the company
ABC presents quality in services before what is verified by the majority of the respondents of
the research, however, some improvements were suggested for some attributes like the lack of
visit in the client company, the physical structure and the equipment used, which presented low
customer satisfaction.
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1. Introducéo

Em tempos de dificuldades financeiras e com a concorréncia cada vez mais acirrada, as
empresas estdo sendo obrigadas a adotarem estratégias e praticas eficazes no mercado de

negGcios que propiciem um meio mais competitivo.

Para alcancar um servico de qualidade e atender as necessidades dos clientes é essencial

melhorar 0s processos e 0s servigos prestados através de uma gestdo da qualidade eficiente.

Compete a cada escritério contabil compreender sua capacidade de servico e com qual
qualidade este vai chegar até o cliente, tornando-se provavel atingir de forma progressiva bons
resultados, através da melhoria continua, visto que, com a satisfacdo dos clientes torna-se

possivel a recomendacédo de novos clientes e assim consecutivamente.

Mediante o contexto, o presente estudo tem por objetivo medir a qualidade do servico prestado
de consultoria e assessoria realizada por um escritério contabil na percepcdo de seus clientes,
utilizando como base o modelo SERVPERF.

2. Referencial tedrico
2.1. Servigos

A sociedade atual busca cada vez mais consumir ndo s6 os produtos, mas também experiéncias
que garantem prazer e bem-estar. Com isto, a esfera de servigos vem ganhando importancia na
economia mundial e sendo considerada uma 6tima oportunidade de diferencial competitivo. Na
visdo de Gronroos (1995), um servigo € um processo, consistindo em uma série de atividades
mais ou menos intangiveis que, podem, ocorrerem nas interacBes entre o cliente e os
funcionarios de servicos e/ou bens fisicos e/ou sistemas do fornecimento de servicos e que sdo

fornecidas como solugdes para problemas do cliente.

Para Lovelock e Wrigth (2001), servico é assimilado como um ato ou comportamento
basicamente intangivel, que produz beneficios para os clientes por meio de uma mudanga
desejada no recebedor do servigo. Ainda, para Lovelock et al (2011) os servicos sao definidos

como agdes econdmicas em que uma parte oferece algo a outra.

2.2 Qualidade



De acordo com Oliveira et al. (2006), as empresas precisam produzir seus produtos e servicos
com qualidade, ndo apenas como uma estratégia de distincdo no mercado, mas como uma

condicdo de existéncia.

O termo qualidade possui diversos significados. Para Andretti (2006), significa um conceito
subjetivo que esta diretamente relacionado as percep¢des de cada pessoa. Ainda, para Fischer
et al. (2009), qualidade é o nivel em que um grupo de caracteristicos especificos atende a
exigéncias, salientando ainda que os quesitos de qualidade séo descritos pelos clientes ou pela

sociedade, em forma de esperanca e desejos.

A gestdo da qualidade total, mais conhecida como Total quality management (TQM), é definida
segundo Toledo et al. (2014), como uma abordagem e filosofia de administracéo integrada que
apresenta um conjunto de préaticas destacando a melhoria continua, atendimento das
expectativas e necessidades dos clientes, como foco a reducdo do retrabalho, trabalho em

equipe, relacionamento préximo dos fornecedores, clientes e outros enfoques.
2.5 Servicos contabeis

De acordo com o Conselho Federal de Contabilidade (CFC, 2018), a contabilidade é uma
ciéncia social que tem como objeto de trabalho o patrimdnio da empresa. As principais
dimensdes da qualidade que devem estar presentes em servigos contabeis sdo a confiabilidade,
relevancia, tempestividade, compreensibilidade e comparabilidade. A confiabilidade pode ser
considerada quando uma informacdo ndo apresenta erros importantes, conseqiientemente os
clientes tenham confiancga no servico. Ja a relevancia, compara-se com a importancia que aquela
noticia possui para o consumidor e sua tomada de decisdo. A tempestividade esta ligada ao
tempo, dado que uma noticia deve chegar ao cliente em tempo habil e sendo os prazos alterados,
devem ser informadas as razdes. A compreensibilidade refere-se ao fato das noticias, devem
possuir utilidade e serem totalmente compreendidas pelos consumidores. Por fim, a
comparabilidade compara-se com o fato dos clientes compararem as demonstracfes contabeis
da empresa ao longo do tempo e de seus concorrentes a fim de avaliar sua posi¢édo financeira e

detectar possiveis falhas.

A principal fungdo dos servigos contdbeis é: registrar, organizar, demonstrar, analisar e
acompanhar as modifica¢fes do patriménio em virtude da atividade econémica ou social que a
sociedade exerce no contexto econdémico. Sua finalidade basica é o acompanhamento das

atividades realizadas pela sociedade, no sentido indispensavel de controlar o comportamento



de seus patriménios, na funcdo elaboracdo e comparacgdo dos resultados obtidos entre periodos
analisados.

2.4 Modelo SERVPERF

E um modelo para mensuracéo da qualidade de servigos, o qual foi desenvolvido por Cronin e
Taylor (1992) com relagdo ao modelo SERVQUAL, cujo diferencial, é fundamentado apenas
na percepgdo de desempenho dos servigcos. O modelo SERVPERF foi elaborado baseando no
entendimento do desempenho dos servigos, visto que 0 mesmo € um instrumento de maior
confiabilidade para mensurar a qualidade em prestacdo de servicos (CRONIN; TAYLOR,
1992).

O SERVPERF é constituido por 22 itens sobre o desempenho do servigo, que representa as
cinco dimensdes de qualidade desenvolvidas por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988). Os
itens sdo analisados na escala Likert, na qual varia de 1 a 7, sendo 1 discordo completamente e
7 concordo completamente e ainda, ndo possuem a analise dos gaps no complemento da

pesquisa.

Afirmado por Cronin e Taylor (1992) que a qualidade percebida dos servigcos antecede a
satisfacdo do cliente, sendo essa afetada de maneira negativa aos propositos de aquisicdo dos
clientes. Ainda, os autores comentam que a qualidade dos servigos influencia mais na satisfagcéo
do cliente do que nas intencdes de compra, isto €, 0 desempenho apresentado pela prestacédo de
servico gera satisfacao e é o que realmente importa para o cliente.

Quadro 2: Instrumento SERVPERF



ITEM IMPORTANCIA
] Equipamentos modernos,
2 Instalagoes fisicas sio visualmente atrativas,
3 s empregados sio bem-vestidos e asscados.
4 A aparéncia das instalagdes fisicas & conservada de acordo com o servico oferecido.
5 Ouando algo & prometido em um certo tempo € cumprido.
6 | Quando hi algum problema com a empresa, ela é solidiria e o deixa seguro,
7 Tem confiabilidade.
8 Fornece o servigo no tempo prometido.
9 Mantém seus registros de forma correta,
10 | Informa exatamente quando os servicos serfio executados.
11 Recebe servigo imediato,
12 | Empregados estfio sempre disposios a ajudar os clientes,
13 | Empregados nfio estio sempre ocupados para responder acs pedidos dos clientes.
14 | Empregados sio confidvers.
15 | O sentimento de se sentir seguro em negociar com os empregados da empresa,
16 | Empregados sio educados.
17 | Suporte adequado da empresa para cumprir suas tarefas corretamente.
158 Atengio individual,
19 Empregados dio a vocé atencgiio pessoal.
20 | Empregados sabem das suas necessidades.
21 [ Osobjetivos da empresa sio os seus objelivos,
22 | Hordrio de trabalho conveniente.

Sendo assim, o modelo SERVPERF emprega somente informacdes de desempenho de servicos,
visto que os clientes entrevistados expressam suas especificaches espontaneamente,
comparando as percepgdes de desempenho com as expectativas de desempenho. Posto isso, a

ferramenta SERVPERF confirma que medir diretamente as expectativas de desempenho néo é

Fonte: Questionario de Importancia dos itens (CRONIN; TAYLOR, 1992).

necessario (CARRILLAT, et al., 2007).

3. Método

O presente estudo, no que diz respeito a finalidade, consiste em pesquisa aplicada, pois o tipo
de contribuicdo visa produzir um conhecimento que possa ser aplicado na vida real, ajudando

a alterar uma situacao. Esse tipo de pesquisa busca propor alternativas que ajudem a melhorar

ou transformar determinado aspecto do objeto de estudo.




Sendo o procedimento dessa pesquisa do tipo descritiva, o trabalho identifica a satisfacdo dos
clientes com a qualidade dos servigos prestados por um escritorio de contabilidade. Visto que

as propriedades importantes na avaliacdo € apontar os pontos fortes e fracos no servico prestado.

Este trabalho se caracteriza como sendo um estudo de caso, uma vez que procura examinar de
forma clara, a qualidade do servico prestado de um escritdrio de contabilidade. Segundo Yin
(2015), o estudo de caso € uma investigagdo pratica que possui por objetivo, investigar um

acontecimento.

Nesse contexto explicitado, o estudo de caso foi realizado dentro do escritério contabil,
buscando conhecer a empresa e reunir informacdes detalhadas sistematicamente sobre um
assunto, quais os pontos que estavam com mais dificuldades e quais as questdes que gostariam
de saber de seus clientes para poder alcancar uma melhoria continua na organizacao. Assim,
constata-se a importancia na percepcao de seus clientes do grau de satisfacdo com a qualidade

dos servicos que lhes eram prestados pelos colaboradores da empresa.

Assim, para poder medir essa satisfacdo, ainda foi utilizado o método de pesquisa para coleta e
analise dos dados, denominado por survey ou levantamento. Para Martins et al (2014), um
survey caracteriza-se por objetivos claros, questdes bem formuladas, planejamento adequado
da coleta de dados, selecdo de uma amostra representativa, instrumentos de coleta de dados
confidveis e validos, anélise apropriada dos dados, por meio de técnicas estatisticas. O
levantamento sobre a pesquisa de opinido dos clientes do escritorio contabil foi realizado por
meio de um questionario eletrénico, construido com o uso da ferramenta Google Formularios,
onde nada mais € do que a traducdo dos objetivos especificos da pesquisa em perguntas sobre

0 problema proposto.

O questionario foi constituido, a partir de uma adaptacdo do modelo SERVPERF, para melhor
compreensdo dos entrevistados. Foi elaborado com 26 afirmacdes relacionadas a percepcao dos
servicos prestados pelos profissionais do escritdrio contabil pesquisado e 4 questdes
complementares relacionadas ao perfil do respondente. As afirmativas foram agrupadas em
cinco dimensdes da qualidade: confiabilidade, seguranca, empatia, presteza e tangibilidade.
Ainda, para cada afirmativa priorizou a escolha da escala Likert de sete pontos, devendo o0s
respondentes indicar seu nivel de concordancia para mensurar o grau da satisfacdo: (1) discordo
totalmente; (2) discordo em grande parte; (3) discordo em partes; (4) neutro; (5) concordo em
partes; (6) concordo em grande parte e (7) concordo totalmente.

Quadro 3 — Questionario SERVPERF adaptado



Dimensao Afirmativa
1 | A empresa desempenha os servicos conforme prometido.
2 | Os profissionais transmitem confianga aos clientes.
Confiabilidade | 3 | Os profissionais demonstram interesse em resolver os problemas quando surgem.
4 | Os profissionais ddo retorno sempre que prometem.
5 | A empresa divulga comunicados (datas de vencimento, parcelamentos, eventos, etc) em tempo ideal.
6 | Voce se sente seguro ao realizar transagdes com os profissionais da empresa.
Seguranca 7 | Os profissionais da empresa sdo sempre respeitosos.
8 | Os profissionais apresentam o conhecimento necessdrio para responder as dividas dos clientes.
9 | A empresa presta atendimento individual.
10 | A empresa tem profissionais que lidam com os clientes de forma atenciosa.
Empatia 11 | Os profissionais da empresa entendem as necessidades de seus clientes.
12 | A empresa visita os clientes suficientemente.
13 | A empresa tem hordrios de expediente convenientes.
14 | A empresa mantem os clientes inteirados sobre o andamento dos trabalhos.
15 | Nesta empresa, vocé recebe apoio e suporte suficientes dos funciondrios.
Presteza 16 | Os profissionais da empresa estido sempre dispostos para responder as solicitacdes dos clientes.
17 | Os profissionais sdo dgeis em fornecer informagdes por e-mail, Skype ou telefone.
18 | A qualidade que se recebe é compativel com o prego que se paga.
19 | A empresa tem equipamentos modernos, adequados e confortdveis.
20 | As instalacoes fisicas da empresa sdao adequadas.
21 | Os funciondrios da empresa tem uma aparéncia profissional.
Tangiveis 2 A empresa aPrcsenta os materiais associados com o servico (relatérios, apresentacdes, folders, etc.)
com aparéncia adequada.
23 | O sistema de envio e solicitacdo de documentacido (Dominio Atendimento) ¢ de facil navegacio.
24 O sistema de.envio e sp]ici(agéo de documentagio (Dominio Atendimento) permite a realizagio de
todos os servicos desejados.
25 | Eurecomendaria a empresa para outras pessoas.
Eomplomtniaed| 26 Eu\c‘:loesidcraria a empresa minha primeira escolha ao contratar servicos de consultoria e assessoria
nessa drea.
27 | Qual seu tempo de experiéncia com a empresa.
Sexo: Feminino () Masculino ()
Corl:zgl(l)llzloente i
Cargo do entrevistado:

Fonte: Autoria propria (2018).

Apos o preenchimento dos questionarios, as respostas foram submetidas a um processo de
analises criticas. Nessa analise, destes 49 respondentes iniciaram o preenchimento do

questionario e 2 abandonaram o questionario antes de finalizar.

Feita a analise dos questionarios, concluiu-se com um total de 47 vélidos, a verificacdo

continua, passando para o proximo processo que destaca seus resultados.

Diante o contexto, a pesquisa foi empregada de forma quantitativa em relagdo a abordagem do
problema, em razdo do instrumento estatistico na coleta de dados, ter sido um questionario,

aplicando como modelo base a escala SERVPERF ajustada ao segmento de servigos contabeis.



Foi realizado um levantamento bibliografico, com o intuito de buscar conhecimentos mais
aprofundados sobre os temas mais relevantes, elaborar o problema de pesquisa e estabelecer o

objetivo central do estudo, através de uma analise qualitativa.

Assim para finalizar a pesquisa, se conduziu uma analise estatistica descritiva dos resultados,
intencionando identificar e validar os gaps encontrados. E ap0s identificados, foram propostas

melhorias para a organizagao.

4. Resultados
4.1 A empresa

A empresa ABC é uma organizacao de pequeno porte e prestadora de servigos contabeis que
oferece servicos de assessoria, consultoria e auditoria nas areas contabil, fiscal, tributéria,

trabalhista, societaria e de gestao.

Situada no interior de Sdo Paulo, na cidade de Franca, a empresa foi fundada em maio de 2006,
possui mais de 12 anos de atuacdo no mercado, tendo como objetivo atender os mais diversos
segmentos de atividades. O escritorio atende 135 empresas clientes e aproximadamente 15
microempreendedores. No entanto, o foco desta pesquisa ndo abrangera oS

microempreendedores por ndo existir uma frequéncia de atendimento.

Atualmente, a empresa ABC conta com 12 colaboradores especializados, seu horério de
funcionamento é de segunda a sexta, funcionando 10 horas por dia, com inicio as 07h30min.

4.2 Dados demogréaficos da amostra

A populacdo dessa pesquisa € composta por clientes do escritdrio contabil pesquisado, estes de
todos os regimes tributarios como: Simples Nacional, Lucro Presumido e Lucro Real. Em 2018,
0 escritorio possui 135 empresas desses regimes citados que sao feitas a contabilidade

mensalmente. Essa amostra € classificada como amostragem por conveniéncia.

A amostra por conveniéncia envolve a pesquisa com individuos acessiveis ao pesquisador e
reduz o tempo na coleta de dados (HAIR JUNIOR et al., 2005). Essa informacéo de quantidade
de amostra e os e-mails desses clientes estdo registrados no banco de dados da empresa
pesquisada. Foi possivel o0 acesso aos e-mails de todas as empresas e primeiramente optou-se
por enviar o questionario as mesmas. No entanto, identificou-se erros em alguns e-mails, com
isso, apenas 120 pessoas receberam o link para participar da pesquisa. Salienta-se que nem

todas responderam o questionario, e com isso, a amostra obtida foi classificada como néo



probabilistica por conveniéncia, concluindo com apenas 47 questionarios validos e 2

incompletos.

Todos os representantes da empresa receberam o convite para participar da pesquisa por e-mail,
esse enviado para o correio eletrbnico da empresa constando uma breve apresentacdo da
pesquisa em andamento e um link com as perguntas do questionario. Essa etapa ocorreu no
periodo de 15 de outubro de 2018 a 31 de outubro de 2018. Também foram enviados e-mails
lembretes sobre o prazo de preenchimento e ressaltando a importancia da avaliacdo para a
pesquisa e para a empresa. Foi mantida em sigilo a identidade dos pesquisados, proporcionando
maior liberdade para que esses expressassem suas opinides. Para Oliveira (2012 p.83), nesses
casos, é recomendavel ndo solicitar que o informante assine ou coloque seu nome no
instrumento de pesquisa. Ainda, para impedir 0 constrangimento da pessoa que vai responder
um questionario € importante ser informado as pessoas pesquisadas, que ninguém sera
identificado para poder preservar a identidade e garantir a validade e confiabilidade das

informagdes que forem dadas.

Sendo assim serdo apresentadas as caracteristicas dos respondentes validos citados
anteriormente. Analisando, os resultados apresentados no geral indicam que na empresa
avaliada houve muito mais satisfacdo do que insatisfacdo conforme mostrado nos dados da
tabela 1.

Tabela 1 — Dados totais do questionario



Totais Concordo | Concordo em | Concordo Neutro Dis:::lrdo e?]is;:::ge Discordo
respondentes | totalmente | grande parte | em partes partes parte Totalmente
1 48 33 12 2 0 1 0 0
2 47 30 11 6 0 0 0 0
3 48 31 13 3 0 1 0 0
4 48 26 12 6 2 1 1 0
5 48 32 11 3 0 1 0 1
6 48 38 7 | 1 0 1 0
7 48 43 -+ 1 0 0 0 0
8 48 27 15 <4 1 1 0 0
9 48 35 11 2 0 0 0 0
10 48 38 ) 3 0 0 0 0
11 48 31 15 1 1 0 0 0
12 48 15 g 9 13 1 1 2
13 48 35 9 2 1 0 0 1
14 48 27 14 3 3 0 0 1
15 48 33 11 -4 0 0 0 0
16 48 32 14 2 0 0 0 0
17 48 26 13 8 0 0 1 0
18 48 26 14 3 4 1 0 0
19 48 35 7 | ) 0 0 0
20 48 35 8 1 4 0 0 0
21 48 37 9 | 1 0 0 0
22 48 28 9 3 7 0 0 1
23 48 35 5 6 2 0 0 0
24 48 27 11 4 5 1 0 0
25 48 41 6 0 0 0 0 1
26 48 32 13 2 0 0 0 1
Total 1247 828 268 81 50 8 4 8
66,40 % 21,49 % 6,50% |4,01% | 0,64% | 0,32% 0,64 %

Fonte: Autoria propria (2018).

Diante dos dados apresentados, sugerem-se melhorias para sanar os gaps de desempenho,
encontrados a partir da aplicacdo do SERVPERF adaptado. As a¢6es de melhorias podem ser
estruturadas através de planos de acGes, determinando encarregados e prazos de implantacdo
para cada agdo recomendada, e em alguns casos medidas de acdo preventiva.

Expdem-se adiante as melhorias necessarias de acordo com cada dimensdo do questionario
avaliada. As informagdes avaliadas como “discordo em partes”, “discordo em grande parte” e
“discordo totalmente” pelos respondentes e que tiveram uma porcentagem expressiva, foram
avaliadas como pontos fracos, pois ndo alcancaram bom desempenho em relacéo as percepcoes

dos clientes.

Na dimensdo Confiabilidade, observa-se um grande nivel satisfatorio em relacdo a confianca.

Porém, houve um percentual de pessoas insatisfeitas relacionadas ao retorno de informacdes no



tempo estimado, no interesse dos profissionais em resolver os problemas quando surgem e o
tempo ideal de divulgacdo dos comunicados. Para sanar esse indice negativo, uma observacao
direta seria a solucdo. Em relacdo aos profissionais ndo retornarem sempre que prometem e
demonstrarem falta de interesse em resolver os problemas, teria que ser observado pelo
supervisor de cada setor se os funcionérios estdo sempre de prontiddo para atender os clientes
e se existem outras tarefas ou distracdes que impegam a realizacdo adequada do servigo. Sobre
a divulgacdo dos comunicados em tempo ideal, seria necessario verificar se os e-mails e

whatsapp dos clientes estdo corretos, pois pode estar ocorrendo falhas na comunicagéo.

Na dimensdo Seguranca, os respondentes demonstraram ter confianca na empresa ABC,
notando-se que € organizada e regrada. Ndo h& preocupacdo com essa categoria, pois a

satisfacdo é notoria.

Na dimensdo Empatia, o nivel de satisfacdo foi bem avaliado, o unico fato identificado como
ponto fraco foi de a empresa ndo visitar regularmente os clientes. Para tanto, foi sugerido
montar um cronograma mensal de visita aos clientes, agregando os profissionais disponiveis,
gerente e/ou o0s socios. Assim, todo més o cliente recebera pelo menos uma visita destes
profissionais, para poder ter uma maior atencao voltada a ele, ajudando a resolver possiveis

problemas.

Na dimensdo Presteza, também foi identificado um alto nivel de satisfacdo, apesar de alguns
relatos destacarem a demora em fornecer informacdes e respostas pelos meios de comunicacao.
N&o ha nessa categoria necessidade de acdo corretiva, mas sim preventiva para que se possa

analisar o que esta acontecendo que levou a tal insatisfacéo.

E por dltimo, na dimensdo Tangibilidade, houve um grande indice de neutralidade em relago
as instalac@es fisicas da empresa, dos equipamentos utilizados, da aparéncia dos profissionais
e do sistema operacional utilizado. Sendo assim, concluiu-se que essa categoria pode ser

irrelevante para os respondentes.

5. Considerac0es finais

Com este trabalho foi possivel apurar que oferecer um servigo de qualidade, diante de um

mercado cada vez mais exigente devido a competitividade, é um desafio para as empresas.

Diante do exposto, 0 objetivo deste artigo foi de analisar a qualidade do servigo prestado por
um escritorio de contabilidade na cidade de Franca, no estado de S&o Paulo, através da aplicacao



da survey, considerando o questionario baseado no modelo SERVPERF. Cada questéo pdde ser
avaliada de acordo com a priorizagcdo que deve ser dada para realizar melhorias, a fim de
alcancar a satisfacdo de quem utiliza o servico. Essas informacBes ajudam na gestdo do
escritdrio, fornecendo base para tracar estratégias de planejamento que visam a maximizacao

da satisfacdo dos clientes.

Ademais, em relagdo aos resultados obtidos, o estudo mostra os pontos fracos e fortes do
escritério contabil. Pode-se destacar como pontos fortes a satisfacdo dos clientes em diversos
atributos. Como ponto fraco, observou-se um gap expressivo de qualidade no atributo sobre a

empresa visitar os clientes em frequéncia suficiente.

Dessa maneira, com relacdo as contribuicGes para a préatica, esse estudo ao experimentar a
escala SERVPERF, contribuiu com resultados importantes ao proporcionar a empresa avaliada
um feedback sobre o grau de servico constatado pelos clientes, do mesmo modo que identificou
possiveis clientes menos satisfeitos, o que possibilitard a empresa implantar estratégias
especificas em cada caso, podendo assim recuperar o0s resultados positivos.

A pesquisa passou por algumas limitacdes, como a utilizacdo de amostragem por conveniéncia
e a falta de interesse dos clientes em responder o questionario, sendo utilizada uma amostra
pequena para apuracdo dos resultados. Além disso, alguns clientes ndo possuiam e-mail,
limitando assim a quantidade para o envio do questionario. E em relagdo ao modelo empregado,
outras varidveis que ndo foram acrescentadas também podem ter interferéncia nas relacoes

exploradas.

E por fim, para estudos futuros, sugere-se incluir alguns aspectos como a conduc¢do de um
estudo longitudinal que avalie as variagdes nas caracteristicas das compreensdes indicadas
pelos respondentes e também um estudo que realize uma avalia¢do qualitativa das opiniGes das
empresas que foram clientes do escritdrio para entender o motivo da transferéncia. Sugere-se
também a aplicacdo de pesquisa semelhante a este presente estudo no ramo de atividade de

escritorios contabeis, pois encontramos poucas referéncias nessa area.
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