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RESUMO 
 
 
PROPOSTA DE MODELO PARA AVALIAÇÃO DA SATISFAÇÃO DAS EMPRESAS 

COM OS SERVIÇOS CONTÁBEIS: ABORDAGEM MULTIMÉTODOS 
 
 

O presente trabalho tem como objetivo principal identificar como avaliar o 
nível de satisfação das empresas com os serviços contábeis. Além do objetivo 
principal busca-se realizar um mapeamento da produção científica sobre os serviços 
contábeis; determinar os itens válidos para aplicação de questionário; aplicar um 
questionário contemplando os principais serviços contábeis para serem avaliados 
pelos clientes e aplicar métodos estatísticos que permitam analisar as percepções 
das empresas em relação ao grau de satisfação e importância dos serviços 
contábeis. Para realização do mapeamento da produção científica foram 
consultadas as bases científicas Scopus e ISI (Web of Knowledge). O mapeamento 
contemplou a análise de 25 artigos relacionados ao tema. Constatou-se que 2012 foi 
o ano em que houve o pico de publicações (7 artigos) e o país que mais publicou foi 
a Austrália (27% das publicações analisadas). Para determinar os itens válidos para 
aplicação no questionário foi utilizado o método de Lawshe. Foram aplicados em 
forma de questionário 51 itens para que os clientes averiguassem a importância de 
cada item. A partir das respostas dos clientes e da utilização do método de Lawshe 
houve uma redução de 39% nos itens, sendo considerados válidos para aplicação 
na pesquisa final 31 itens. Os atributos que mais se destacaram foram “Informação 
Trabalhista e Fiscal”; “Qualidade dos serviços / Interesse em melhorar a qualidade 
dos serviços prestados” e “Qualificação do profissional contábil / Competência / Ética 
Profissional / Atualização referente à legislação fiscal e contábil e assuntos ligados a 
contabilidade”, pois foram considerados essenciais por todos os respondentes da 
pesquisa. Já o item “Acessibilidade e disponibilidade do profissional quando 
necessário” foi considerado válido, entretanto, foi o que apresentou menor 
percentual de respondentes que o consideram essencial (63,6%). Com base nos 
itens válidos de acordo com o método de Lawshe foi aplicado o questionário com 31 
itens a 103 empresas do município de São João da Barra/RJ para mensurar o grau 
de satisfação com os serviços contábeis e a importância dos referidos serviços. Os 
resultados foram analisados por meio da utilização dos métodos de satisfação 
simples, análise de GAP, importância versus satisfação e insatisfação ponderada. 
Os resultados obtidos revelam que as empresas do município de São João da Barra 
encontram-se satisfeitas com os serviços contábeis oferecidos, no entanto, dentre os 
itens abordados, os atributos que mais apresentam necessidade de melhorias 
prioritárias são: “Entrega de relatórios gerenciais / Relatórios que ajudem na gestão 



do negócio” e “Informação ao cliente de quando o serviço é concluído / informação 
sobre o andamento dos trabalhos”. Já os itens “Confiança nas informações 
elaboradas” e “Qualificação do profissional contábil / Competência / Ética 
Profissional / Atualização referente à legislação fiscal e contábil e assuntos ligados a 
contabilidade” representam pontos positivos para os prestadores de serviços 
contábeis, pois além de serem itens considerados de importância alta para os 
clientes, o grau de satisfação também é elevado. 
 

PALAVRAS-CHAVE: Mapeamento da produção científica; Determinação de itens; 
Método de Lawshe; Questionário; Serviços contábeis; Satisfação; Importância. 
 



ABSTRACT  
 
 

MODEL PROPOSED FOR EVALUATION OF SATISFACTION OF COMPANIES 
WITH FINANCIAL SERVICES: APPROACH MULTIMETHOD 

 
 

This paper aims to identify how to assess the level of satisfaction of the 
companies with the accounting services. Besides the main goal, we intend to carry 
out a mapping of scientific literature on accounting services; determine the valid 
items for applying the questionnaire; use a questionnaire covering the main financial 
services to be evaluated by customers and apply statistical methods for enabling the 
analyzes on the perceptions of companies regarding the level of satisfaction and 
importance of accounting services. To perform the mapping of scientific literature, 
scientific bases Scopus and ISI (Web of Knowledge) were consulted. The mapping 
included the analysis of 25 articles related to this topic. It was found that 2012 was 
the year that got the peak of publications (7 items) and the country that published 
most, was Australia (27% of refereed publications). To determine the valid items for 
application in the questionnaire, it was used Lawshe’s method. Were applied, in the 
form of questionnaire, 51 items for customers verifying the importance of each item. 
From the responses of customers and the use of the Lawshe’s method on, there was 
a reduction of 39% on items being considered valid for application in the final 31 
items research. The attributes that stood out were "Labour Information and Audit"; 
"Quality of services / Interest in improving the quality of services" and "Qualification 
of professional accounting/Racing/Professional Ethics/Update on tax and accounting 
legislation and issues related to accounting", because they were considered essential 
by all survey respondents. On the other hand, the item "Accessibility and availability 
of professional as needed" was considered worthy, however, it showed the lowest 
percentage of respondents who consider that essential (63.6%). Based on valid 
items according to the Lawshe’s method, it was applied the questionnaire containing 
31 items to 103 companies in the city of São João da Barra / RJ to measure the 
degree of satisfaction with the financial services and the importance of such ones. 
The results were analyzed through the use of simple methods satisfaction, GAP 
analysis, importance versus satisfaction and weighted dissatisfaction. The results 
show that companies in the city of São João da Barra are satisfied with the financial 
services, however, among its items, the attributes that have more need of priority 
improvements are: "Management reports delivery/ Reports to help in running the 
business" and "customer information when the service is completed / information on 
the progress of work". Otherwise, The items "Trusting in the elaborated information" 
and "Qualification of professional accounting / Racing / Professional Ethics / Update 



on tax and accounting legislation and issues related to accounting" represent positive 
points for accounting service providers, because besides being considered items with 
a great importance to customers, the level of satisfaction is great as well. 
 

KEYWORDS: Mapping of scientific production; Determining items; Lawshe’s method; 
Questionnaire; Accounting services; Satisfaction; Importance. 
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1: INTRODUÇÃO 
 
 
 
1.1: CONTEXTUALIZAÇÃO 
 
 

A tecnologia avançada, grande concorrência, comunicação facilitada, 

globalização, modificações culturais e sociais e também clientes exigentes e 

conscientes tornaram-se imprescindíveis para compreender os processos 

econômicos e o comportamento do mercado (VELOSO, 2004). 

Segundo Aguiar (2001) a capacidade de disponibilizar produtos e serviços 

sob medida para os clientes e a capacidade de se adaptar rapidamente às novas 

necessidades e tendências que surgem é o que distingue uma organização das 

demais. Ainda de acordo com o autor, essa distinção é necessária em virtude da 

existência da grande quantidade de ofertas pelas quais os clientes podem optar 

atualmente, e também em função dos clientes estarem mais exigentes e conscientes 

de seu poder de negociação. 

De acordo com Veloso (2004) para que as organizações possam adaptar-se a 

tantas mudanças não são suficientes apenas os resultados fundamentados em 

ativos tangíveis. É preciso também observar os ativos intangíveis, como por 

exemplo, colaboradores motivados, clientes satisfeitos, participação no mercado e 

potencial de inovação.  

Assis (2013) afirma que já foi identificada pelas empresas a necessidade do 

foco da visão ser direcionado ao atendimento das necessidades dos clientes. Para o 

referido autor, identificar com precisão quais são as expectativas dos clientes é 

fundamental para uma prestação de serviços com qualidade. Vergueiro (2002) 

declara que é preciso considerar as especificidades do cliente e atendê-lo em seus 
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desejos e necessidades ou pelo menos demonstrar-lhe que está se empenhando ao 

máximo por um preço razoável. 

Segundo Barcellos (1997) a importância da satisfação do cliente está 

aumentando em virtude do mesmo ser um recurso cada vez mais escasso no 

mercado e haver uma grande quantidade de prestadores de serviços dispostos a 

atendê-lo. Outro fator determinante para a crescente importância da satisfação do 

cliente é que serviços de qualidade que agradem o cliente constitui relevante fonte 

de vantagem competitiva, pois reduz a elasticidade do preço e mantém os clientes 

atuais (BARCELLOS, 1997). 

A satisfação do cliente está ligada às suas percepções e expectativas 

(ECKERT et al., 2010). Aguiar (2001) afirma que o processo de satisfação dos 

clientes ocorre por meio da comparação entre o que o cliente espera receber e o 

que realmente recebe. 

Para melhorar o desempenho dos prestadores de serviços é necessário 

conhecer quais os aspectos da prestação de serviços que satisfazem os clientes, e 

quais são as suas expectativas (VELOSO, 2004). 

Em relação à prestação de serviços às empresas, a informação contribui para 

que a organização atinja seus objetivos, e permite ao empresário posicionar-se 

diante das situações e realizar o processo de tomada de decisão (FIDELIS; 

CÂNDIDO, 2006).  

Com base em Carvalho e Nakagawa (2004), Stroeher (2005) afirma que em 

meio às várias fontes de informação existentes, a contabilidade se sobressai. A 

contabilidade é uma das ciências mais antigas e é de grande importância para as 

empresas, pois produz informações relevantes para o processo decisório 

(MORENO; CACEFFO, 2010). Essas informações representam ferramentas de 

gestão e devem estar inseridas na rotina empresarial (MORENO; CACEFFO, 2010). 

Além disso, Lyra (2003) destaca que um dos motivos básicos pelo qual a 

contabilidade é de extrema importância para a empresa é que existem diversas 

pessoas ou agentes que possuem interesse em conhecer a organização, produção, 

operacionalização e desenvolvimento das atividades empresariais. 

A contabilidade é uma ciência social, estuda o patrimônio das entidades, 

analisa, interpreta e registra os acontecimentos ocorridos no patrimônio e apresenta 

as modificações aos usuários (MORENO; CACEFFO, 2010).  
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Segundo o Conselho Federal de Contabilidade (CFC, 2011) as 

demonstrações contábeis visam gerar informações úteis no processo de tomada de 

decisões econômicas e nas avaliações dos usuários.  

O contabilista é o profissional que possui acesso aos relatórios contábeis e é 

capaz de analisá-los, auxiliando os empresários nas tomadas de decisões 

operacionais e estratégicas (ECKERT et al., 2010).  

Para Queiroz, Cavalcante e Duarte (2003) o profissional contábil da 

atualidade é aquele que detém características dinâmicas, ou seja, que possui 

conhecimento técnico, está constantemente atualizado, aberto a mudanças, 

conhece sobre tecnologia de informação, tem formação multidisciplinar, 

responsabilidade social, ecológica e é ético em suas atitudes. 

Diante desse contexto de relevância da contabilidade para as organizações 

surge a seguinte questão: como avaliar o nível de satisfação das empresas com os 

serviços contábeis? 

A importância da prestação de serviços de contabilidade com qualidade, 

buscando atender as necessidades dos clientes e auxiliar no desenvolvimento da 

empresa; a falta de conhecimento dos prestadores de serviços contábeis sobre 

quais são os itens mais importantes para os clientes e qual o nível de satisfação 

deles com os serviços oferecidos e a relevância dos contabilistas possuírem esses 

conhecimentos para que possam melhorar seus serviços são as grandes motivações 

para este trabalho.  

 
 
1.2: OBJETIVOS DA PESQUISA 
 
 
1.2.1: Objetivo geral 
 
 

Identificar como avaliar o grau de satisfação das empresas com a prestação 

de serviços contábeis. 

 
 
1.2.2: Objetivos específicos 
 
 

 Realizar uma pesquisa da produção científica sobre os serviços contábeis 

prestados, incluindo o papel da contabilidade na área gerencial, as expectativas dos 



21 

 

clientes com os serviços contábeis e a satisfação dos mesmos com os serviços 

oferecidos;  

 

 Determinar os itens para aplicação de questionário às empresas localizadas 

no município de São João da Barra/RJ;  

 

 Aplicar um questionário que contemple os principais itens a serem avaliados 

pelos clientes dos serviços contábeis;  

  

 Analisar o grau de importância dos serviços contábeis segundo a ótica das 

empresas; 

 

 Aplicar métodos estatísticos que permitam analisar as percepções das 

empresas, identificando os itens considerados mais importantes por elas, os pontos 

a serem melhorados pelos prestadores de serviços contábeis e os aspectos mais 

bem avaliados pelos clientes de serviços de contabilidade. 

 
 
1.3: ESTRUTURAÇÃO DO TRABALHO 
 
 

O trabalho está estruturado em 5 capítulos. Os capítulos 2, 3 e 4 constam no 

formato de artigo. 

O presente capítulo, Introdução, apresenta a contextualização do tema, a 

importância do estudo, a justificativa, e os objetivos da pesquisa. 

O capítulo 2, Revisão sistemática da Literatura relacionada ao tema “serviços 

contábeis” nas bases Scopus e ISI Web of Knowledge, apresenta o mapeamento da 

produção científica sobre os serviços contábeis. 

O capítulo 3, Método para validação de itens do questionário sobre os 

serviços contábeis conforme a ótica das empresas, descreve o método utilizado para 

determinar os itens válidos para aplicação no questionário sobre a visão das 

organizações em relação aos serviços contábeis. O referido capítulo também 

apresenta os resultados obtidos por meio da aplicação do método. 

O capítulo 4, Abordagem multimétodos para avaliar a percepção das 

empresas sobre a importância e a satisfação com os serviços contábeis, apresenta 
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os métodos utilizados e os resultados obtidos relativos à pesquisa realizada com as 

empresas do município de São João da Barra/RJ para aferir o nível de satisfação e 

importância das mesmas com os serviços contábeis. 

O capítulo 5, Considerações finais, apresenta as conclusões e a proposta 

para trabalhos futuros. 
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2: REVISÃO SISTEMÁTICA DA LITERATURA RELACIONADA AO 
TEMA “SERVIÇOS CONTÁBEIS” NAS BASES SCOPUS E ISI WEB 
OF KNOWLEDGE 
 
 
2.1: RESUMO 
 
 

Este artigo teve como objetivo realizar uma pesquisa da produção científica 

divulgada na base Scopus e na base ISI (Web of Knowledge), acessadas por meio 

do portal de periódicos Capes sobre o tema serviços contábeis, incluindo as 

expectativas dos clientes em relação aos serviços prestados, o papel da 

contabilidade na área gerencial e a satisfação dos clientes com os serviços 

contábeis.  O mapeamento contemplou a análise de 25 artigos relacionados ao tema 

da pesquisa. Os resultados permitiram indicar os periódicos que mais publicam 

nesse contexto, os autores que abordaram o tema, a cronologia dos artigos 

publicados, o ano com maior frequência de publicação e também os países com 

maior volume de artigos publicados nesse contexto. 

 
PALAVRAS-CHAVE: Análise bibliométrica; Mapeamento da produção científica; 
Serviços contábeis; Informação gerencial; Necessidade dos clientes. 
 
 
2.2: INTRODUÇÃO 
 
 

Atualmente, com a globalização, constantes mudanças e concorrência 

acirrada, as empresas têm a necessidade de buscar estratégias que lhes propiciem 

vantagens competitivas e permitam atender as necessidades dos clientes (ASSIS, 

2013). 



24 

 

Acompanhando as organizações, a contabilidade, a qual é estreitamente 

ligada às práticas de negócios, vêm seguindo as mudanças ocorridas em virtude de 

novas realidades sociais (VELOSO, 2004). 

Conforme mencionado em Moreira et al. (2013), em um ambiente competitivo, 

em que os gestores têm a necessidade de tomar decisões a todo momento, a 

informação pode ser utilizada como um instrumento para lidar com os problemas 

relacionados à administração de empreendimentos. Assim, de acordo com os 

referidos autores, para que os gestores possam decidir corretamente é necessário 

obter informações concretas que supram a carência informacional e administrativa 

dos mesmos. 

Com a finalidade de orientar as decisões tomadas pelos gestores, os 

profissionais contábeis, além de realizar os procedimentos de escrituração e 

elaboração de relatórios contábeis passaram também a fornecer informações 

econômicas e financeiras (VELOSO, 2004).  

Nesse contexto, de preocupação com a satisfação dos clientes e a 

necessidade de informação para auxílio no processo de tomada de decisão, surgem 

às seguintes questões: qual a visão das empresas sobre os serviços contábeis 

oferecidos?  Quais as informações que os gestores necessitam? 

Pretende-se, por meio desta pesquisa, contribuir para a consolidação do 

conhecimento sobre a contabilidade e auxiliar pesquisadores e profissionais 

contábeis sobre a percepção dos clientes sobre os serviços de contabilidade 

oferecidos. Em relação ao porte das empresas, esta pesquisa aborda principalmente 

as pequenas e médias empresas, tendo em vista, que as mesmas são as que mais 

demandam, quantitativamente, os serviços contábeis, no Brasil e em outros países 

(CANECA et al., 2009).  

O presente trabalho teve por objetivo realizar um mapeamento da produção 

científica publicada na base Scopus e ISI (Web of Knowledge) referente aos serviços 

contábeis oferecidos às empresas, incluindo as expectativas dos clientes em relação 

aos serviços prestados, o papel da contabilidade na área gerencial e a satisfação 

dos clientes com os serviços contábeis.  

 
 
2.3: METODOLOGIA 
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As descrições metodológicas da pesquisa foram inspiradas nos trabalhos de 

Neves, Pereira e Costa (2012) e Rodriguez, Costa e Carmo (2013). A pesquisa foi 

realizada de dezembro de 2013 a janeiro de 2014 e utilizou as bases científicas 

Scopus e ISI (Web of Knowledge), acessadas por meio do portal de periódicos 

Capes.  

O processo de busca nas bases científicas utilizou termos relacionados à 

contabilidade, às informações gerenciais e às pequenas e médias empresas. Foram 

utilizados dois termos de pesquisa. Conforme constante na Figura 1, o primeiro 

termo de pesquisa utilizou a seguinte frase: (accounting OR accountant OR 

accountants), buscando apenas no “Article Title”. Foram encontrados 16.523 

registros na base Scopus e 70.866 na base ISI (Web of Knowledge). Esses 

resultados foram filtrados por meio da frase (quality service) e retornaram 985 e 321 

registros, respectivamente, na base Scopus e na base ISI (Web of Knowledge). 

Após selecionar apenas os “Article” e “Review” e selecionar a área de “Business, 

Management and Accounting” foram encontrados 526 artigos na base Scopus e 35 

na base ISI (Web of Knowledge).  

 
 

 

Figura 1: 1º termo de pesquisa para mapeamento da produção científica 
Fonte: Elaborado pelo autor (2014) 

 
 

Encontra-se na Figura 2 a segunda expressão utilizada na pesquisa, a qual foi 

a seguinte: ("accounting information" OR "management accounting" OR "accounting 

firms" OR "accounting practices" OR accountant OR accountants OR business SMEs 
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AND accounting AND service). A busca foi realizada utilizando o parâmetro “Article 

Title”, exceto os termos “accounting” e “service”, os quais foram buscados em todo o 

texto. Essa pesquisa retornou 545 registros na base Scopus e 158 na base ISI (Web 

of Knowledge). Selecionando apenas os “Article”, “Article in Press” e “Review” os 

resultados reduziram para 477 registros na base Scopus e 64 na base ISI (Web of 

Knowledge). O último filtro aplicado refere-se à seleção da área de conhecimento de 

“Business, Management and Accounting”, a qual apresentou 389 artigos na base 

Scopus e 48 na base ISI (Web of Knowledge). 

 
 

 

Figura 2: 2º termo de pesquisa para mapeamento da produção científica 
Fonte: Elaborado pelo autor (2014) 

 
 

Foram utilizados dois termos para realização da pesquisa com o objetivo de 

abranger uma maior diversidade de expressões utilizadas nos artigos constantes 

nas bases científicas. 

Ao final da pesquisa foram selecionados 25 artigos para análise, sendo 25 da 

base Scopus e 7 da base ISI Web of Knowledge (7 eram comuns às duas bases). 

Os demais artigos foram excluídos por não tratarem do assunto em questão, não 
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estarem ligados diretamente ao tema ou não o fazerem com relevância, 

apresentando apenas comentários superficiais. 

A seguir são apresentados os resultados da revisão sistemática realizada e 

também um resumo de cada um dos artigos analisados. 

 
 
2.4: RESULTADOS E DISCUSSÃO 
 
 

Nesta seção, são apresentadas as estatísticas dos artigos analisados, 

classificando os por fonte de publicação, ano, autores e os países que se 

destacaram na publicação dos artigos relacionados ao tema pesquisado. É 

apresentada também a síntese dos artigos pesquisados. 

 
 
2.4.1: Estatísticas dos artigos pesquisados 
 
 

Conforme demonstrado na Tabela 1 os periódicos que mais publicaram foram 

Business Strategy Series, International Small Business Journal e Journal of Business 

Research. Cada um desses periódicos apresentou dois artigos sobre o tema, às 

demais fontes de publicação apresentaram apenas um artigo. A análise dos 

periódicos com maior volume de publicação é importante, pois auxilia os 

pesquisadores a identificar as fontes de publicação que apresentam com maior 

frequência o tema de interesse. 
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Tabela 1:  Análise por Fonte de Publicação 
 

Periódico Nº artigos 

Journal of Business Research 2 
International Small Business Journal 2 
Business Strategy Series 2 
South African Journal of Business Management 1 
Service Industries Journal 1 
Revista Brasileira de Gestão de Negócios 1 
Qualitative Research in Accounting and Management 1 
Marketing Intelligence and Planning 1 
Management Accounting Research 1 
Journal of Small Business and Enterprise Development 1 
Journal of Services Marketing 1 
International Journal of Digital Accounting Research 1 
International Journal of Applied Business and Economic Research 1 
International Journal of Accounting 1 
Family Business Review 1 
British Accounting Review 1 
Australian Accounting Review 1 
Accounting, Auditing and Accountability Journal 1 
Accounting Research Journal 1 
Accounting in Europe 1 
Accounting Forum 1 
Accounting Education 1 

Fonte: Elaborado pelo autor (2014) 

 
 

Em relação à análise dos anos de publicação do tema em questão, verifica-se 

por meio da Figura 3, que a primeira publicação ocorreu no ano de 1994. Em 2004 

houve duas publicações e em 2006, três. Constata-se também que a partir de 2011 

cresce a frequência da produção científica por ano, sendo três artigos no ano de 

2011, sete em 2012 e quatro artigos publicados em 2013. Observa-se que em 2012 

houve um ápice de artigos publicados no âmbito da pesquisa.  
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Figura 3: Análise por Ano de Publicação 
Fonte: Elaborado pelo autor (2014) 
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Esta pesquisa identificou que Gerard William Stone foi o autor que mais 

publicou artigos sobre o tema abordado neste estudo. Conforme consta no Quadro 

1, Stone foi autor de quatro produções científicas. Os demais autores apresentaram 

apenas uma publicação. É importante ressaltar que a quantidade de autores que 

abordaram o tema foi significativa, porém apenas um autor teve publicações acima 

de um artigo.  

 
 

N° Autor Public 

01 Stone, G.W. 04 

02 Ali, N.N.K. 01 

03 Al-Mawali, H.H. 01 

04 Aman, A. 01 

05 Amiruddin, R. 01 

06 Auzair, S.M. 01 

07 Barbera, F. 01 

08 Barr, T.F. 01 

09 Berry, A.J. 01 

10 Burritt, R.L. 01 

11 Carr, R.A. 01 

12 Carter, A.J. 01 

13 Celik, O. 01 

14 Chowdhury, A. 01 

15 Colomina, C.M. 01 

16 Cooper, B.J. 01 

17 Dart, J. 01 

18 Devi, S.S. 01 

19 Døving, E. 01 

N° Autor Public 

20 Estébanez, R.P. 01 

21 Ferguson, C.B. 01 

22 Freeman, K. 01 

23 Gooderham, P.N. 01 

24 Goto, J. 01 

25 Grande, E.U. 01 

26 Hamzah, N. 01 

27 Hasso, T. 01 

28 Hellier, P.K. 01 

29 Isidro, H. 01 

30 Jackling, B.F. 01 

31 Jarvis, R. 01 

32 Johnson, S. 01 

33 Kamyabi, Y. 01 

34 King, S.H. 01 

35 Kirby, D.A. 01 

36 Koçak, A. 01 

37 Lightbody, M.G. 01 

38 Lin, Z. 01 

N° Autor Public 

39 Lins, A. 01 

40 Maelah, R. 01 

41 Marriott, N. 01 

42 Marriott, P. 01 

43 McNeilly, K.M. 01 

44 Metwally, M.M. 01 

45 Neves Júnior, I.J. 01 

46 Nordhaug, O. 01 

47 O'Dea, T. 01 

48 Özer, A. 01 

49 Pierce, B.J. 01 

50 Pisaniello, J.D. 01 

51 Raonic, I. 01 

52 Rigby, M. 01 

53 Sweeting, R.C. 01 

54 Tobiassen, A.E. 01 

55 Wines, G.L. 01 

56 Yalcin, S. 01 

57 Zainuddin, Y. 01 

 
Quadro 1: Quantidade de publicações por autor 

Fonte: Elaborado pelo autor (2014) 

 
 

A Figura 4 demonstra a análise dos artigos de acordo com o país. 

Verifica-se que 27% dos artigos analisados são da Austrália, 17% do Reino Unido, 

10% dos Estados Unidos, 10% da Malásia e 7% da Turquia. Os demais países 

constantes na figura, dentre eles, o Brasil possuíram apenas um artigo publicado. 

Pode-se constatar que o país que apresentou uma maior quantidade de artigos 

publicados foi a Austrália. 
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Figura 4: Análise de publicação por País 
Fonte: Elaborado pelo autor (2014) 

 

 
 
2.4.2: Análises dos artigos por ano de publicação 
 
 

Este tópico apresenta a síntese das produções científicas analisadas e 

encontra-se em ordem cronológica, visando mostrar a evolução dos estudos sobre o 

tema pesquisado.  

 
 
2.4.2.1: Artigo publicado em 1994 
 
 

Dart e Freeman (1994) propuseram investigar a dinâmica de comportamento 

dos clientes de empresas de contabilidade insatisfeitos. Foi utilizado, neste estudo, o 

método de aplicação de questionários aos empresários e executivos que eram 

susceptíveis de ter uma interação regular com o contador externo da empresa. 

Foram distribuídos 550 questionários a uma amostra de membros de uma Câmara 

do ramo de comércio localizada em uma província canadense ocidental. Os 

questionários utilizáveis totalizaram 224. Com base nos resultados deste estudo, 

verifica-se que os usuários dos serviços profissionais contábeis podem ser 

agrupados em quatro tipos, de acordo com os seus estilos de resposta a 
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insatisfação. De acordo com a pesquisa, 5% dos clientes não costumam demonstrar 

a sua insatisfação a empresa de contabilidade, mas são muito propensos a 

manifestá-la aos colegas de trabalho. O segundo grupo identificado na pesquisa, 

geralmente encaminha reclamações a empresa contábil e o terceiro, apresenta um 

nível mais elevado de reclamações, incluindo enviá-las a um terceiro, como por 

exemplo, um Instituto relacionado à área.  Esses dois últimos grupos citados 

representam juntos, cerca de 55% dos clientes. Segundo o artigo, a estratégia para 

lidar com qualquer categoria, é incentivar o comportamento de falar como a opção 

preferida de queixa, o qual é conseguido através da manutenção do contato regular 

com o cliente. Além disso, de acordo com os autores, a análise sistemática de 

reclamações pode ajudar a identificar deficiências na estratégia organizacional, ou, 

pelo menos, na execução de seus esforços de marketing. A última categoria, 42% 

da amostra, são aqueles que demonstram uma tendência a evitar todos os tipos de 

comportamento de queixa. Esse grupo representa talvez uma volta a uma época em 

que as atividades do contador, e os honorários cobrados, eram aceitos sem 

questionamento.   

 
 
2.4.2.2: Artigo publicado em 1997 
 
 

Kirby e King (1997) buscam analisar a relação entre as pequenas empresas e 

os profissionais de contabilidade, no nordeste da Inglaterra. A pesquisa foi realizada 

com 31 pequenas empresas e 33 profissionais de contabilidade. Os resultados 

revelam um descompasso das expectativas dos dois grupos e argumenta que, se a 

profissão contábil é cumprir o seu potencial em ajudar as pequenas empresas a 

desenvolver e melhorar a sua capacidade de gestão é necessário as  mudanças na 

forma como os serviços de contabilidade são comercializados e prestados. 

 
 
2.4.2.3: Artigo publicado em 2000 
 
 

No trabalho de Marriott e Marriott (2000) o objetivo foi determinar a 

necessidade dos proprietários-gerentes de gestão da informação, o tipo e a 

frequência da informação e a capacidade dos profissionais de contabilidade de 

contribuir com essas necessidades. Foi utilizado o método de pesquisa qualitativa e 
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15 proprietários-gerentes de pequenas empresas da região de Gales do Sul do 

Reino Unido participaram de entrevistas semiestruturadas. Nos resultados obtidos 

verificou-se que as empresas utilizam os computadores para elaboração de 

informações contábeis gerenciais, mas geralmente não o utilizam em seu pleno 

potencial. A consciência financeira dos proprietários-gerentes variaram 

consideravelmente, pois apesar de todos os entrevistados serem capazes de inserir 

dados em seus programas de computador, apenas quatro afirmaram que 

compreendem totalmente as contas que foram produzidas. A pesquisa também 

identificou que há um alto grau de fidelidade dos clientes aos contabilistas. Outro 

resultado obtido foi em relação a uma resposta favorável, principalmente pelos 

empresários que possuem menor conhecimento financeiro, à apresentação da 

informação por meio de índices e gráficos acompanhada de uma explicação do 

contabilista. No entanto, uma barreira para essa situação é que eles acreditam que 

essas informações adicionais podem resultar em aumento de custos. Uma 

possibilidade abordada no artigo para o desenvolvimento da gestão da contabilidade 

é aumentar a consciência financeira dos pequenos empresários, pois esta elevação 

na perspicácia financeira permite que os proprietários-gerentes percebam a 

importância da informação e se disponham a pagar pelo serviço. 

 
 
2.4.2.4: Artigo publicado em 2003 
 
 

Pierce e O’Dea (2003) buscam identificar a percepção dos gestores em 

relação às suas próprias necessidades de informação e as suas percepções sobre a 

eficácia dos contabilistas gerenciais em atender a esses requisitos. A coleta dos 

dados foi realizada por meio de entrevistas semiestruturadas a contabilistas 

gerenciais e aos gestores de 11 empresas. Os resultados destacam o conhecimento 

e as habilidades exigidas dos contabilistas gerenciais em três áreas principais. Em 

primeiro lugar, verifica-se que um conhecimento técnico completo é essencial, a fim 

de ser capaz de adaptar a informação para as necessidades de uma dada situação, 

e alcançar um equilíbrio entre a validade técnica e organizacional. Em segundo 

lugar, é necessário um bom conhecimento de outras funções dos negócios, tais 

como Tecnologia de Informação, produção e comercialização. Em terceiro lugar, 

constata-se que é preciso também um desenvolvido conjunto de habilidades sociais 
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e interpessoais. Dessa forma, é possível que os contadores gerenciais equilibrem 

com sucesso as funções de controle e de apoio e atendam às necessidades de 

informação de uma ampla gama de gestores. Foi identificado também neste artigo 

que existem diferenças entre as percepções dos gestores e as dos contadores 

gerenciais sobre a utilidade de tipos específicos de informações e indícios 

consistentes de gestores sobre o desejo da função a ser exercida no futuro pelos 

contadores gerenciais. Segundo o texto, a melhoria das informações contábeis 

gerenciais pode somente ser obtida por meio de uma convergência das percepções 

de contadores gerencias e gestores sobre a natureza, tempo e formato da 

informação requerida, aumentando assim a sua utilidade ou validade organizacional.  

 
 
2.4.2.5: Artigos publicados em 2004 
 
 

O principal objetivo do trabalho de Gooderham et al. (2004) é ampliar o 

conhecimento sobre as características das pequenas empresas que usam serviços 

de consultoria empresarial decorrentes de contabilistas e contribuir para a 

compreensão dos determinantes das variações na utilização de contadores como 

consultores empresariais. A pesquisa foi realizada por meio de um questionário 

estruturado, aplicado por telefone, em maio de 1998 a uma amostra de 320 

pequenas empresas da Noruega. Dessa amostra 305 empresas responderam a 

pesquisa. O estudo revela que a qualidade, em vez da longevidade, da relação entre 

a empresa e o contabilista é um antecedente importante do grau em que as 

pequenas empresas usam contadores como consultores de negócios. Outro item 

relevante é que para utilizar os serviços de consultoria, as pequenas empresas 

devem ter a ambição de crescer ou se desenvolver no sentido de serem receptivas 

aos serviços de consultoria a serem oferecidos. O artigo indica que a competência 

na orientação de empresas também funciona como um determinante importante. 

De acordo com Lin e Johnson (2004), o estudo pretende investigar a 

percepção dos gerentes de negócios e contabilistas chineses sobre a importância da 

gestão da qualidade, o papel da contabilidade no controle e gestão da qualidade, 

bem como a demanda para a adoção de relatório de Custo da Qualidade e outras 

medidas orientadas para a qualidade que tem sido sucesso experimentado na 

América do Norte e em outros países ocidentais. Foram aplicados aos gerentes de 
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negócios e contabilistas chineses 300 questionários utilizando a escala de Likert. Em 

virtude da não devolução de alguns questionários respondidos e de alguns que 

foram respondidos parcialmente, a quantidade final de questionários utilizados no 

estudo foi de 126. A pesquisa identificou que os gerentes de negócios e contabilistas 

chineses têm geralmente reconhecido a importância da gestão da qualidade para a 

sobrevivência e o crescimento das empresas. Há um apoio geral para a aplicação da 

informação contábil orientada para a qualidade para auxiliar o controle e a gestão da 

qualidade. No entanto, as medidas não financeiras tradicionais de desempenho de 

qualidade são atualmente preferidas pela maioria dos entrevistados, enquanto que o 

relatório Custo da Qualidade ainda não recebeu apoio suficiente na prática no país.  

 
 
2.4.2.6: Artigos publicados em 2006 
 
 

O estudo de Özer, Koçak e Çelik (2006) pretendeu desenvolver e validar uma 

relevante escala de orientação para o mercado para as empresas de contabilidade. 

A metodologia deste artigo foi composta de um quadro conceitual, construído a partir 

de uma revisão da literatura, e de um questionário de pesquisa. Foram coletados 

1.042 questionários utilizáveis preenchidos por gestores de empresas de 

contabilidade na Turquia. A orientação para o cliente, a orientação para o 

concorrente e o ambiente de mercado foram identificados como as três principais 

dimensões de orientação para o mercado. Os resultados sugerem que as empresas 

turcas de contabilidade acreditam que a construção da orientação para o cliente é a 

mais importante dentro da orientação para o mercado. O ambiente de mercado 

também é considerado importante, mas não há um forte apoio para orientação 

competidora, principalmente por causa das características únicas da profissão.  

Berry, Sweeting e Goto (2006) buscam neste artigo analisar a relação entre o 

desempenho do negócio (crescimento) e a natureza e o grau de uma ampla gama 

de consultoria de negócios. O estudo foi realizado com 140 proprietários/gestores de 

pequenas e médias empresas na cidade de Manchester do Reino Unido. Os dados 

foram coletados por meio de um questionário, aplicado pessoalmente aos 

respondentes. Os resultados permitem identificar que o grau de utilização de uma 

gama de assessoria externa foi relacionado positivamente com a taxa de 

crescimento das pequenas e médias empresas. Verificou-se que as assessorias 
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mais procuradas foram os contadores e as redes de contatos. A assessoria 

acadêmica foi procurada muito raramente. Este estudo examinou a natureza da 

assessoria fornecida por contadores externos, procurada para incluir apoio aos 

negócios, as situações emergenciais e à gestão financeira, além de aconselhamento 

legal. O grau de disposição desta assistência adicional foi associado a um maior 

crescimento. 

McNeilly e Barr (2006) buscam identificar as expectativas comuns dos clientes 

de profissionais de contabilidade, as oportunidades dos profissionais desta área de 

exceder as expectativas dos clientes e o potencial de superar as expectativas e 

satisfazer os clientes. Neste artigo foram utilizadas duas amostras de clientes das 

empresas de contabilidade. Na primeira amostra foram entrevistados 50 clientes de 

empresas do Centro-Oeste (EUA) e na segunda, seis meses depois, foram 

entrevistados 58. A segunda amostra foi entrevistada um tempo depois com a 

finalidade de determinar se os resultados eram estáveis e compatíveis ou não com 

as do primeiro grupo. As entrevistas foram realizadas via telefone, e-mail, e 

pessoalmente. A primeira amostra de clientes entrevistados identificou oito 

atividades comuns que, se presente nos serviços prestados de contabilidade, 

excedem as suas expectativas normais. Os entrevistados na segunda amostra foram 

convidados a avaliar seus prestadores de serviços de contabilidade em cada uma 

das oito atividades identificadas anteriormente e, em seguida, determinar a extensão 

em que a empresa de contabilidade excedeu as expectativas de seus clientes. 

Este estudo identificou que são geradas fortes expectativas envolvendo o 

cumprimento dos prazos, bom relacionamento com os funcionários do cliente, estar 

disponível ao cliente, e ser bem informado sobre os assuntos relacionados a 

empresa do cliente. Foi verificado também que a competência e experiência foram 

áreas que superaram as expectativas dos clientes. 

 
 
2.4.2.7: Artigo publicado em 2007 
 
 

O objetivo principal do artigo de Neves Júnior e Lins (2007) é verificar as 

percepções das Entidades de Interesse Social, chamadas de Terceiro Setor, em 

relação aos serviços contábeis e a confrontação desses com a opinião dos 

contabilistas. O método utilizado foi uma pesquisa de campo realizada no Distrito 
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Federal, aplicando-se questionários as empresas do Terceiro Setor do Distrito 

Federal e aos profissionais contábeis que atuam na referida região. Os resultados 

obtidos demonstram o baixo nível de atendimento, por parte dos profissionais 

contábeis, das necessidades de informações das empresas do Terceiro Setor; o 

desconhecimento por parte dos profissionais de contabilidade do que é este setor, 

em especial, das empresas que o integram; e a existência de um campo de trabalho 

a ser explorado pelo profissional contábil. 

 
 
2.4.2.8: Artigo publicado em 2009 
 
 

Chowdhury e Metwally (2009) buscam verificar as diferenças nas 

características de contabilistas da Austrália que distinguem entre as pequenas 

empresas que utilizam os serviços de contadores externos e as pequenas empresas 

que não o fazem. O estudo abrange uma amostra de 139 empresas de pequeno 

porte e utiliza características de dez contabilistas. Os resultados da análise indicam 

que as pequenas empresas que utilizam os serviços dos contabilistas externos 

atribuem grande importância à formação acadêmica; localização acadêmica, 

acadêmicos dispostos a comunicar-se; melhoria de negócios, serviço de alerta; 

respostas rápidas e conexão no serviço, enquanto as pequenas empresas que não 

fazem a utilização dos serviços dos contabilistas externos atribuem grande 

importância às despesas com encargos; pagamentos de impostos e conexão no 

serviço. 

 
 
2.4.2.9: Artigo publicado em 2011 
 
 

Segundo Grande, Estébanez e Colomina (2011) o objetivo do trabalho foi 

medir a relação entre o uso dos Sistemas de Informações Contábeis (AIS) pelas 

Pequenas e Médias Empresas (PME) na Espanha, e melhoria dos indicadores de 

desempenho e da produtividade das empresas. Esta pesquisa foi realizada entre as 

empresas de pequeno e médio porte para determinar a extensão em que o 

desenvolvimento e a implementação de sistemas de informação de contabilidade 

tivesse ocorrido, e, posteriormente, foi feita uma análise para verificar se a utilização 

dos referidos sistemas impactaram na melhoria de indicadores de resultados e 
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produtividade. Os resultados obtidos demonstram que existe uma relação positiva 

entre as pequenas e médias empresas que usam AIS para a gestão fiscal e bancária 

e melhores medidas de desempenho.  

Stone (2011b) busca neste artigo explorar a legibilidade de uma nova e não-

corporativa área de relação, as comunicações dos contabilistas com as pequenas 

empresas. Foi utilizado um método quantitativo para analisar a legibilidade de uma 

amostra de 92 documentos preparados por profissionais contábeis para os seus 

clientes gerentes de empresas de pequeno porte. Os resultados obtidos sugerem 

que a maioria dos gerentes de pequenas empresas pode encontrar grande 

dificuldade de ler a análise das divulgações e as notas das demonstrações 

financeiras. Já os boletins informativos apresentam uma facilidade de leitura maior e 

os documentos de apoio a decisão, embora sejam tipicamente de natureza 

complexa, foram utilizadas técnicas gramaticais e estilísticas para facilitar a 

compreensão do leitor em relação ao conteúdo dos documentos, e dessa forma, a 

maioria dos leitores foram capazes de analisar o documento. Identifica-se neste 

artigo, a existência de um desafio para os contabilistas no que diz respeito a 

comunicar informações para os gerentes das empresas de pequeno porte que seja 

de interesse para eles, de forma que eles possam entender. Outro resultado obtido 

foi que as pontuações de legibilidade dos documentos entregues aos gerentes de 

pequenos negócios foram consideravelmente maiores quando os contabilistas 

forneceram documentos que não estavam de acordo com as exigências legais e 

regras da contabilidade convencional. A utilização de frases curtas nos documentos 

é um outro recurso que facilita a análise dos mesmos. A pesquisa permite também 

identificar que a cobertura de tópicos não financeiros no texto analisado e a reflexão 

de motivações não financeiras dos gerentes de pequenas empresas é susceptível 

de aumentar o interesse dos mesmos nos documentos. Por sua vez, essa ação 

pode aumentar ainda mais a legibilidade do texto analisado. Os resultados indicaram 

que a alta legibilidade estereotipada e conteúdo não financeiro dos documentos 

analisados podem satisfazer os interesses de comunicação dos gerentes de 

pequenos negócios. Ao colocar os interesses individuais dos gerentes de pequenas 

empresas à frente de uma entidade com fins lucrativos, os documentos de suporte à 

decisão e boletins informativos analisados neste estudo são um exemplo da 

capacidade da contabilidade para fornecer aos seus usuários informações que 

cumpre seus objetivos não financeiros mais amplos. 
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Stone (2011a) relata o impacto dos objetivos dos gestores de pequenos 

negócios e os métodos de comunicação preferidos por eles, considerando a 

consultoria dos contadores. O trabalho procura contribuir para a compreensão da 

capacidade da contabilidade de satisfazer as necessidades de seus usuários no 

aspecto comunicação. O estudo utiliza uma metodologia mista, composta por um 

questionário para acessar as evidências de gerentes de pequenos negócios e 

entrevistas semiestruturadas com contadores, a qual fornece uma perspectiva 

complementar para a comunicação entre contador e empresa de pequeno porte. Os 

resultados obtidos foram que os gestores de pequenas empresas preferem formas 

diretas de contato com seus contadores e as riquezas das comunicações verbais. 

Relatórios emitidos pelos contadores têm sido postos em plano secundário, como 

uma função de reforço suplementar nas comunicações do profissional com gerentes 

de pequenos negócios. Foi verificado também que os objetivos dos gerentes de 

pequenas empresas influenciam seu interesse na utilização da informação contábil e 

na aproximação de comunicação que seu contador implementa. Os resultados 

indicam que os contabilistas adotam aproximações nas comunicações com os 

gerentes de pequenas empresas e satisfazem as necessidades de comunicação dos 

empresários. 

 
 
2.4.2.10: Artigo publicado em 2012 
 
 

Jarvis e Rigby (2012) buscam examinar o tipo de apoio prestado e os 

recursos utilizados por aqueles contadores, cuja maioria dos clientes são pequenas 

e médias empresas, e a relação desse papel de apoio junto as competências 

centrais dos mesmos. Foram realizadas nas regiões inglesas, 19 entrevistas com 

contadores, cuja maioria dos clientes são pequenas e médias empresas. O estudo 

encontrou uma ênfase sobre os procedimentos de trabalho e acordos no apoio dado. 

O apoio oferecido e os recursos utilizados foram relacionados ao tamanho do 

estabelecimento profissional do contabilista. A confiança estabelecida durante a 

prestação de serviços tradicionais de contabilidade foi a principal razão que as 

pequenas e médias empresas se aproximaram de seus contadores em busca de 

apoio nas questões de recursos humanos e de emprego. 
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O trabalho de Kamyabi e Devi (2012)  teve como objetivo identificar os fatores 

que afetam as decisões dos proprietários e gestores de pequenas e médias 

empresas do setor de fabricação iraniana para utilizar serviços de consultoria dos 

profissionais contabilistas e examinar o impacto desses serviços de consultoria 

sobre o desempenho das pequenas e médias empresas através da Visão Baseada 

em Recursos (RBV - Resource-Based View) da empresa. O método de pesquisa 

utilizado foi a aplicação de questionário a 658 pequenas e médias empresas 

iranianas, do segmento de fabricação. Os resultados obtidos revelam uma relação 

positiva entre a utilização de serviços de consultoria dos contabilistas profissionais e 

três variáveis independentes, as quais são: o conhecimento do proprietário/gerente, 

intensidade competitiva e complexidade das decisões de marketing. Foi constatado 

também que o uso de serviços de consultoria é significativo e positivamente 

associado com o desempenho das pequenas e médias empresas e que a utilização 

desses serviços interpõe parcialmente a relação entre o conhecimento do 

proprietário/gerente, a intensidade competitiva e a complexidade das decisões de 

marketing e o desempenho da empresa.  

Yalcin (2012) busca determinar as práticas contábeis gerenciais utilizadas por 

empresas industriais na Turquia e por que essas práticas são usadas. Os dados 

foram coletados por meio da aplicação de um questionário. Este estudo sugere 

possíveis razões para a utilização dessas práticas e intenções de usá-las no futuro, 

na Turquia. Os resultados indicam que o grau de adoção de práticas de 

contabilidade gerencial tradicionais são superiores as das técnicas recentemente 

desenvolvidas. O grau de adoção dessas práticas obtido na Turquia é visto como 

sendo mais elevado do que os obtidos a partir de seis estudos anteriores.  

Stone (2012) propôs neste trabalho avaliar a eficácia das práticas de 

contabilidade mais utilizadas nas relações técnicas com os clientes. Ao avaliar a 

eficácia dos boletins informativos que os contadores fornecem para gestores de 

pequenas empresas, o artigo avalia criticamente o seu papel na contribuição para a 

estratégia global dos contadores para o desenvolvimento de relações com os 

gestores de pequenas empresas. O método adotado foi de entrevistas 

semiestruturadas realizadas com dez contadores que tenham entregue boletins 

informativos para os gestores de pequenas empresas. As entrevistas foram 

motivadas pelos resultados de um questionário aplicado a uma amostra de gestores 

de pequenas empresas. Os resultados da entrevista oferecem informações valiosas 
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sobre a justificativa dos contadores para o fornecimento de boletins informativos 

para seus clientes de pequenas empresas e a avaliação dos contabilistas da eficácia 

dos boletins nas relações técnicas com o cliente. Os resultados deste artigo indicam 

que, apesar de sua aparente popularidade entre os profissionais das empresas de 

contabilidade, os boletins informativos são um método ineficaz para o 

desenvolvimento de relações com os gerentes de pequenos negócios. A eficácia dos 

boletins dos contadores é reduzida pela natureza impessoal, genérica do conteúdo 

informativo que os gestores das pequenas empresas não são capazes de relacionar 

a suas circunstâncias próprias e pelo conteúdo contábil e fiscal técnico dos boletins 

que os gestores empresariais têm dificuldade de entender. 

O estudo de Al-Mawali, Zainuddin e Ali (2012) pretende contribuir para o 

avanço das pesquisas de contabilidade gerencial estratégica especificamente 

contabilidade dos clientes pesquisando se o nível de utilização da contabilidade 

pelos clientes pode ser traduzido em melhor desempenho organizacional. 

Particularmente, com base na teoria da contingência é proposto e testado um 

modelo de links para itens de informação contábil dos clientes e as suas 

consequências sobre o desempenho organizacional. Foram aplicados questionários 

a todas as 192 empresas de serviços enumeradas no centro de Negociações de 

Valores Mobiliários de Amã (Amman Stock Exchange) em 2009. Foram 

desenvolvidos 20 itens para medir a disponibilidade e o nível de uso da informação 

contábil dos clientes, sendo a organização a unidade de análise e os entrevistados o 

Diretor da contabilidade ou Diretor de marketing. Para avaliar o desempenho 

organizacional cada entrevistado foi convidado a avaliar o nível de desempenho de 

sua empresa, comparando-a com o maior concorrente em sete indicadores de 

desempenho financeiros e não financeiros. Os resultados da pesquisa demonstram 

que a informação contábil dos clientes mais utilizada pelas empresas da Jordânia é 

a Análise da rentabilidade dos clientes seguida pela Análise do tempo de vida da 

rentabilidade dos clientes. Já a informação menos utilizada refere-se à Avaliação 

dos ativos dos clientes. Foi verificado também que Análise da rentabilidade dos 

clientes teve um impacto significativo sobre o desempenho organizacional, 

significando que a utilização mais elevada da Análise da rentabilidade dos clientes 

melhora o desempenho organizacional.  

Stone e Lightbody (2012) buscam analisar como as habilidades de escuta são 

utilizadas na prática contábil e utilizam os resultados das entrevistas com 
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contabilistas australianos sobre a natureza de suas comunicações com os seus 

clientes proprietários-gerentes de pequenas empresas. O objetivo é fornecer 

importantes percepções sobre o significado da capacidade de escuta dos 

contabilistas, as maneiras pelas quais diferentes habilidades de escuta são usadas 

pelos profissionais, e como ouvir é incorporado nas práticas de comunicação em 

geral que os contadores adotam com seus clientes. Foram realizadas entrevistas 

semiestruturadas com 10 contabilistas. Os resultados indicam que ouvir é um 

aspecto significativo da comunicação dos contabilistas com os seus clientes. A 

importância de ouvir é ampliada pela preferência dos gerentes de empresas de 

pequeno porte se comunicar por meio de reuniões pessoais e discussões por 

telefone, métodos esses que fornecem aos gestores um contato direto com seus 

contadores e o retorno imediato.  Todos os entrevistados indicaram os encontros 

pessoais e discussões por telefone como os métodos preferidos de comunicação 

dos proprietários-gerentes de pequenas empresas com seus contadores. Houve 

também um acordo unânime entre os entrevistados que o encontro pessoal é o 

melhor método para aumentar a compreensão dos gerentes de pequenas empresas 

das técnicas contábeis e das questões fiscais e de consultoria empresarial.  

O objetivo do trabalho de Isidro e Raonic (2012) é investigar como os 

incentivos a relatórios empresariais e os fatores institucionais afetam a qualidade da 

contabilidade em empresas de 26 países. A amostra da pesquisa é composta por 

empresas não financeiras de 26 países que adotaram o IFRS (Normas e Padrões 

Internacionais de Contabilidade) até 2005. Foram utilizados os dados dos anos 

fiscais de 2006 e 2007 para um máximo de 7.854 observações de empresas – ano. 

Para medir a qualidade dos números contábeis foram utilizadas duas medidas. A 

primeira, captura a relevância da informação de ganhos para os investidores do 

mercado de ações, e a segunda, reflete como os ganhos são afetados pelas 

escolhas dos gestores. Este artigo demonstra que a qualidade dos relatórios 

financeiros é melhorada com a presença de fortes mecanismos de monitoramento 

por meio de concentração de domínio, análise minuciosa, auditoria eficaz, 

necessidade de financiamento externo, e influência. Já a instabilidade das 

operações de negócios, a existência de perdas, e a falta de divulgação transparente 

afetam negativamente a qualidade da informação contábil. Os resultados apoiam a 

visão de que a adoção global de um único conjunto de normas contábeis de forma 

isolada não é suscetível de conduzir a demonstrações financeiras mais comparáveis 
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e transparentes, a menos que as condições institucionais e os incentivos de 

relatórios específicos das empresas também mudem. 

 
 
2.4.2.11: Artigo publicado em 2013 
 
 

O trabalho de Wines et al. (2013) teve como objetivo apresentar as práticas 

contábeis dos profissionais das empresas de contabilidade localizadas nas áreas 

rurais e regionais da Austrália. Busca também identificar os fatores que causam 

preocupações e tensões e quantificar o seu alcance e importância. O estudo 

envolveu uma pesquisa em larga escala com os profissionais de contabilidade 

localizados nas zonas rurais e regionais da Austrália. Foi realizada uma extensa 

revisão da literatura seguida das entrevistas semiestruturadas com os profissionais e 

proprietários de pequenas e médias empresas de contabilidade localizadas em 

áreas rurais e regionais. Foram aplicados também 1.729 questionários utilizando o 

banco de dados de profissionais contábeis da Austrália. Deste total, 546 

contabilistas responderam a pesquisa. O artigo identificou um alto padrão de 

prestação de serviços por profissionais contábeis rurais e regionais, mas com 

tensões consideráveis, que irão apresentar dificuldades crescentes nos anos futuros. 

Essas tensões surgem principalmente a partir das dificuldades dos profissionais, 

tecnologia de comunicações e desenvolvimentos regulatórios, e afetará toda a gama 

de serviços prestados por empresas de contabilidade rurais e regionais. 

Carter, Burritt e Pisaniello (2013) buscam explorar o papel dos contadores, 

como parte da infraestrutura necessária no desenvolvimento da comunidade rural do 

sul da Austrália, proporcionando conhecimentos e habilidades especializadas para 

donos de empresas que podem não ter o conhecimento necessário para garantir as 

operações de negócios bem-sucedidas. Esta pesquisa representa um estudo 

qualitativo interpretativo. O método de coleta de dados foi a realização de entrevistas 

semiestruturadas com os agentes de desenvolvimento rural, incluindo membros dos 

Conselhos de Desenvolvimento Regional e com dois governos do sul da Austrália. 

Os resultados encontrados neste artigo desafiam a noção de que o uso de 

tecnologia de comunicação moderna, que permite a contadores ser localizados em 

qualquer parte do mundo, é suficiente para cumprir o seu papel nas comunidades 

rurais. Em vez disso, um duplo papel crítico para os contabilistas é identificado, que 
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inclui uma função de desenvolvimento da comunidade. A pesquisa revela que a 

sustentabilidade das comunidades rurais requer, entre outros fatores, o 

fortalecimento do local, da economia, e da presença de empresas de contabilidade 

locais, em vez de visitantes de cidades maiores. 

O estudo de Barbera e Hasso (2013) teve como objetivo explorar a relação 

entre a utilização de um contador externo e o crescimento das vendas e a 

sobrevivência de empresas familiares. Os dados foram obtidos da Pesquisa 

Longitudinal de Negócios (BLS - Business Longitudinal Survey), a qual fornece 

informações de pequenas e médias empresas. A partir desses dados, foi utilizado o 

serviço de estatística para testar empiricamente as hipóteses dos autores. O total da 

amostra foi de 2.004 pequenas e médias empresas familiares. Os resultados 

permitem verificar que os contadores externos têm um impacto positivo no 

crescimento das vendas e sobrevivência da empresa. Foi identificado também que o 

grau em que o contador está familiarizado com a família e as necessidades da 

empresa, interfere nos resultados positivos. Outro resultado obtido mostra que os 

processos de planejamento estratégico adequado são necessários para maximizar o 

crescimento de vendas, no entanto, esses processos não são necessários para a 

sobrevivência da empresa. 

O artigo de Auzair et al. (2013) busca fornecer evidências de práticas de 

terceirização de contabilidade na Malásia e as estratégias de controle gerencial 

assumidos por essas empresas para atenuar os riscos inerentes. Foi empregada 

neste texto a metodologia de pesquisa com questionários estruturados, aplicados a 

51 empresas, e realização de estudos de caso com duas empresas, por meio de 

entrevistas. Os dados da pesquisa revelam que receber serviços de contabilidade de 

qualidade com os especialistas é a principal razão para terceirizar os serviços 

contábeis. Em relação às estratégias de controle gerencial, verifica-se que os 

entrevistados enfatizaram a importância do comportamento, os serviços realizados e 

as regulamentações sociais. Já os estudos de caso envolvendo um fornecedor e 

empresas clientes revelam que os mecanismos de controle foram indicados no 

contrato de terceirização, mencionando inclusive as penalidades no caso de 

descumprimento do compromisso assumido. 

 
 

2.5: CONSIDERAÇÕES FINAIS 
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Este trabalho apresentou um mapeamento da produção científica sobre os 

serviços contábeis oferecidos para as empresas, principalmente as pequenas e 

médias. Os artigos analisados referem-se, por exemplo, a informação contábil para 

auxílio no processo de tomada de decisão, as informações que os clientes julgam 

ser importantes, a satisfação dos clientes com os serviços oferecidos e o que pode 

ser buscado pelos profissionais contábeis para melhorar a qualidade de seus 

serviços. 

A análise contemplou 25 artigos indexados na base Scopus ou na base ISI 

(Web of Knowledge), acessadas por meio do portal de periódicos Capes. Foram 

selecionados apenas os artigos, artigos impressos e de revisão que constavam na 

área de conhecimento de negócios, gestão e contabilidade.  

Os artigos foram classificados quanto à fonte de publicação, ano, autores e os 

países que apresentaram publicações relacionadas ao tema da pesquisa. Foi 

verificado que 22 periódicos publicaram artigos relacionados ao contexto deste 

estudo, porém apenas os periódicos Business Strategy Series, International Small 

Business Journal e Journal of Business Research apresentaram, cada um deles, 

dois artigos sobre o tema, os demais possuíram apenas uma publicação.  A análise 

cronológica dos artigos pesquisados demonstrou que o primeiro artigo publicado 

sobre o tema foi no ano de 1994. A partir de 2011 ocorreu um crescimento dos 

artigos publicados, com um pico de publicação no ano de 2012, o qual apresentou 

um quantitativo de sete artigos. Outro dado obtido no estudo foi que o autor Gerard 

William Stone foi o que apresentou um maior número de artigos publicados referente 

ao assunto em questão.  Ele foi autor de quatro artigos. Já o país que obteve mais 

publicações relacionadas ao tema foi a Austrália com 27% dos artigos analisados, 

seguida do Reino Unido com 17%. 

As limitações desta pesquisa referem-se à utilização de apenas duas bases 

científicas: Scopus e ISI (Web of Knowledge), disponíveis no portal de periódicos 

Capes. Outro fator de limitação refere-se à utilização de expressões booleanas para 

a seleção dos artigos. Embora tenha-se buscado abranger uma diversidade 

significativa de expressões, é possível que  nem todas as expressões tenham sido 

consideradas na pesquisa, o que possibilita haver textos não incluídos na análise.  

Para trabalhos futuros, sugere-se a abordagem do seguinte tema: avaliação 

do nível de satisfação das empresas com os serviços contábeis. Sugere-se também 
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a utilização de bases científicas brasileiras, como por exemplo, Scielo e Spell e a 

inclusão na pesquisa de dissertações de mestrados e teses de doutorados.  
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3: MÉTODO PARA VALIDAÇÃO DE ITENS DO QUESTIONÁRIO 
SOBRE OS SERVIÇOS CONTÁBEIS CONFORME A ÓTICA DAS 
EMPRESAS 
 
 
 
3.1: RESUMO  
 
 

Este artigo tem como objetivo identificar a validade dos itens relacionados aos 

serviços contábeis para aplicação de questionário às empresas do município de São 

João da Barra/RJ. Para validação dos itens foi utilizado o método de Lawshe. Foi 

realizada uma consulta à literatura sobre o tema em questão e, posteriormente, as 

empresas do município de São João da Barra e os proprietários e/ou funcionários 

dos estabelecimentos contábeis foram questionados sobre os pontos positivos, 

negativos e os mais importantes relacionados aos serviços contábeis. Assim, foram 

definidos 51 itens os quais foram aplicados em forma de questionário a 22 clientes 

de serviços contábeis para averiguação quanto à importância de cada item. Os 

resultados obtidos permitem identificar que houve uma redução de 39% nos itens, 

sendo considerados válidos 31 itens. Os itens “Informação Trabalhista e Fiscal”; 

“Qualidade dos serviços / Interesse em melhorar a qualidade dos serviços 

prestados” e “Qualificação do profissional contábil / Competência / Ética Profissional 

/ Atualização referente à legislação fiscal e contábil e assuntos ligados a 

contabilidade” destacaram-se, pois foram considerados essenciais por todos os 

respondentes da pesquisa. Já o item “Acessibilidade e disponibilidade do 

profissional quando necessário” foi considerado válido, entretanto, dentre os 31 itens 

classificados para constarem no questionário final foi o que apresentou menor 

percentual de respondentes que o consideram essencial (63,6%). Este trabalho 

contribui para que estejam presentes no questionário apenas os itens considerados 
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mais importantes pelos clientes, diminuindo assim o tempo necessário para 

aplicação dos questionários, pois pesquisas longas tendem a reduzir a quantidade 

de respondentes, em virtude da disponibilidade dos mesmos para respondê-las.  

 

PALAVRAS-CHAVE: Serviços contábeis; Empresas; Avaliação dos itens; 

Questionário; Método de Lawshe; CVR. 

 
 
3.2: INTRODUÇÃO 
 
 

Em virtude do crescimento dos processos produtivos e, principalmente, da 

globalização, as empresas precisaram definir novas estratégias para garantir a 

continuidade de seus negócios. Surgiram, assim, novas preocupações em que os 

gestores necessitam direcionar esforços com o intuito de aperfeiçoar a utilização de 

recursos e consequentemente maximizar os lucros (NÓBREGA et al., 2010). 

Nesse contexto, foi necessário que os profissionais contábeis 

desenvolvessem um novo perfil, unindo seu conhecimento técnico ao conhecimento 

gerencial (ZONATTO; ZONATTO; BARTZ, 2012). De acordo com o CFC (2014) o 

profissional contábil auxilia os gestores das empresas nas questões burocráticas e 

presta serviços também na área de assessoria e consultoria em gestão, ajudando à 

empresa a crescer em seus negócios.  

Entretanto, segundo Stroeher (2005) a incompreensão da lógica contábil, faz 

com que, muitas vezes, os relatórios financeiros emitidos pelo profissional contábil 

sejam apenas um cumprimento da obrigação legal, ao invés de suprir a necessidade 

de informação dos gestores para o processo de tomada de decisão. 

De acordo com Carvalho e Tomaz (2010) os prestadores de serviços 

contábeis devem buscar uma gestão adequada, oferecer serviços de qualidade e 

satisfazer as necessidades de seus clientes. É preciso também que estejam 

constantemente em formação, à procura de novos conhecimentos para aumentar a 

oferta de serviços e promover a melhoria na qualidade dos serviços prestados 

(CARVALHO; TOMAZ, 2010). 

Diante do exposto, o presente trabalho tem por objetivo determinar os itens 

válidos para realização de uma pesquisa junto às empresas de São João da 

Barra/RJ em relação aos serviços de contabilidade. 
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3.3: REVISÃO DE LITERATURA 
 
 
3.3.1: Conceito da contabilidade e informação contábil 
 
 

De acordo com Marques (2010) a contabilidade é a ciência que estuda e 

controla o patrimônio das organizações. O patrimônio, segundo o autor, é o conjunto 

de bens, direitos e obrigações das entidades. 

Gomes (2011) afirma que a contabilidade é uma ciência social, em que é 

constantemente modificada pela ação humana. Possui como objeto o patrimônio e 

tem como objetivo gerar informações sobre o mesmo (GOMES, 2011). Ainda de 

acordo com a mesma autora, atualmente o contabilista não atende apenas as 

exigências fiscais, ele é um gestor da informação e auxilia no processo de tomada 

de decisões da empresa. 

A contabilidade reúne os dados econômicos, registra-os e sintetiza-os em 

relatórios ou comunicados, contribuindo assim, para o processo decisório das 

organizações (STROEHER, 2005). Com base em Atkinson et al. (2000) Zonatto, 

Zonatto e Bartz (2012) afirmam que a informação gerencial contábil, trata-se da 

primeira fonte de informação para auxílio nas decisões da empresa, contribuindo 

também para o controle da mesma, pois oferece assessoria nas tomadas de 

decisões e utilização dos recursos, cooperando para o aperfeiçoamento do 

desempenho da organização. No entanto, caso a informação não esteja 

acompanhada de atributos que realmente a tornem útil ao processo decisório, ela 

não será capaz de satisfazer às expectativas de seus usuários (REGINATO; 

NASCIMENTO, 2007). Esses atributos são acurácia da informação, tempestividade 

e comunicação adequada àqueles que dela necessitam para o cumprimento de suas 

atividades (REGINATO; NASCIMENTO, 2007). 

Segundo Stroeher e Freitas (2006), a maioria dos empresários não possui os 

conhecimentos contábeis suficientes e dessa forma, não conseguem avaliar a sua 

importância. Conforme os referidos autores, caberia ao profissional contábil 

participar, conhecer melhor a vida empresarial de seus clientes e demonstrar a 

importância da contabilidade para uma gestão empresarial eficiente. 

De acordo com Barbulho (2001 apud GOMES, 2011), conquistar a confiança, 

fidelidade e parceria do cliente é muito importante, pois o cliente está cada vez mais 
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exigente e, assim, os prestadores de serviços precisam oferecer serviços de 

qualidade com os menores custos possíveis para poderem competir no mercado. 

 
 
3.3.2: Qualidade dos serviços contábeis 
 
 

De acordo com Nóbrega et al. (2010) a qualidade pode ser sintetizada no 

atendimento de maneira satisfatória das necessidades implícitas e explícitas dos 

usuários dos produtos ou serviços. Ainda segundo os autores, as necessidades 

implícitas referem-se aquilo que o cliente espera e as necessidades explícitas estão 

relacionadas ao que consta expresso formalmente. 

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) afirmam que a avaliação da qualidade em 

serviços surge ao longo da prestação do serviço. Segundo os autores, pode-se 

verificar a satisfação do cliente com a qualidade do serviço por meio da comparação 

da percepção dos serviços prestados com as expectativas dos clientes. O serviço é 

considerado de qualidade excepcional quando as expectativas dos clientes são 

excedidas, já quando não se atende às expectativas dos mesmos, a qualidade é tida 

como inaceitável e nas situações em que as expectativas são confirmadas pela 

percepção dos serviços, a qualidade é satisfatória. 

Segundo Silva (2005) produtos ou serviços de qualidade são aqueles que 

possuem requisitos que atendam da melhor forma as expectativas dos clientes no 

que diz respeito as suas necessidades e desejos. O referido autor afirma também 

que existe a qualidade interna e a externa. A primeira está relacionada à otimização 

da empresa na execução de seu trabalho, e a segunda refere-se à percepção do 

cliente sobre o produto ou serviço oferecido (SILVA, 2005). Silva (2005) afirma que 

para construir e manter a qualidade externa é necessário possuir a qualidade 

interna. 

Com base em Lovelock e Wright (2001), Costa e Costa (2003) afirmam que a 

qualidade do serviço é fundamental para o crescimento da fidelidade dos clientes e 

para promover a diferenciação do produto. Ainda de acordo com Costa e Costa 

(2003) a qualidade dos serviços se relaciona fortemente com a percepção dos 

clientes que utilizam os serviços. 
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Para Thomé (2001) os fatores que contribuem para melhorar a qualidade dos 

serviços contábeis podem ser divididos em três grupos: estrutura; atendimento; e 

produtos e relatórios.  

Segundo o referido autor, a estrutura é composta pelo ambiente no qual as 

pessoas, sistemas e equipamentos estão inseridos; pelas pessoas que trabalham na 

unidade contábil e pela organização interna que faz com que todo o grupo trabalhe 

com eficiência. Para Thomé (2001) além de haver um ambiente com condições 

agradáveis, como por exemplo, iluminação, limpeza e temperatura controlada, é 

importante também um bom ambiente social com um relacionamento harmônico 

entre as pessoas, pois se o ambiente for agradável, a qualidade aumenta e se o 

ambiente for desagradável, a qualidade diminui. Outro item relevante segundo o 

autor é a mão-de-obra, pois a qualidade dos serviços varia conforme a aptidão e 

capacidade de cada profissional.  

Em relação ao atendimento, Thomé (2001) acredita que a atenção com que 

se trata o cliente é um fator importante na satisfação e manutenção do mesmo. Para 

o autor o atendimento deve ser ágil e eficiente.  

Sobre o grupo produtos e relatórios Thomé (2001) explica que este grupo está 

relacionado ao que a organização contábil elabora e entrega ao cliente ou aos 

órgãos do governo. Thomé (2001) afirma que pelo motivo dos produtos e relatórios 

serem o resultado final de um trabalho realizado, a qualidade dos mesmos é muito 

importante para a qualidade dos serviços prestados, pois para o cliente o serviço 

contábil é tão bom quanto o relatório ou produto que possui. 

Para Eckert et al. (2010) um serviço contábil de qualidade é aquele que se 

ajusta as necessidades dos clientes. De acordo com os referidos autores é 

necessário também que o cliente confie no profissional contábil, pois a confiança é 

imprescindível para a relação entre o empresário e o contabilista. 

Segundo Özer, Koçak e Çelik (2006) a qualidade do serviço é considerada 

como um dos principais fatores de satisfação e as reclamações dos clientes são 

uma ferramenta eficaz para a manutenção da qualidade e melhoria dos serviços 

prestados.  Kotler e Keller (2006) afirmam que a qualidade é o ponto prioritário para 

criação de valor e satisfação do cliente. 

 
 
3.3.3: Método de Lawshe  
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Lawshe (1975) apresentou em seu artigo o conceito de validade do conteúdo 

e expôs uma abordagem para quantificá-la. 

A legislação de direitos civis, as ações assistenciais de entidades filantrópicas 

e alguns casos de processos judiciais forneceram o impulso para a ampliação da 

aplicação de validade de conteúdo a partir de testes acadêmicos realizados para 

serem utilizados nos negócios e na indústria (LAWSHE, 1975). 

A validação de conteúdo demonstra que os itens do teste são uma amostra 

significativa de todos os itens referentes ao conteúdo de interesse (ANASTASI; 

URBINA, 1997; KERLINGER, 1986 apud WILSON; PAN; SCHUMSKY, 2012). 

Lawshe (1975) afirma que por meio da apresentação de que os itens no teste 

são condizentes com o domínio do conteúdo, estabelece-se a validade de conteúdo.  

De acordo com Ayre e Scally (2014) a validade de conteúdo pode ser 

alcançada por meio de um conjunto de especialistas no assunto em questão e que 

considerem a relevância dos itens individuais dentro do tema de interesse. As 

pessoas que possuem conhecimento sobre o conteúdo de análise podem classificar 

os itens em uma das três categorias seguintes: “essencial”; “importante, mas não 

essencial” ou “não importante” (LAWSHE, 1975). 

Segundo Wilson, Pan e Schumsky (2012) verifica-se que o método de 

Lawshe é de fácil utilização e exige cálculos simples. Além disso, é fornecida uma 

tabela contendo o valor crítico para corte e os itens que obtiverem um CVR (Content 

Validity Ratio) abaixo do valor crítico podem ser desconsiderados da pesquisa final 

(AYRE; SCALLY, 2014). 

O método de Lawshe tem sido utilizado em diversas áreas, tais como, saúde, 

ciências da educação, gestão organizacional, pesquisa de mercado, segurança na 

internet e psicologia (WILSON; PAN; SCHUMSKY, 2012). 

Para Wilson, Pan e Schumsky (2012) a estatística de Lawshe satisfez uma 

necessidade e tornou-se um método reconhecido internacionalmente no que se 

refere à definição de validade do conteúdo. 

 
 
3.4: METODOLOGIA 
 
 

Para selecionar os itens para avaliação dos serviços de contabilidade, 

primeiramente foi realizada uma consulta a literatura. Nessa pesquisa, foram 
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localizados 11 artigos e 03 dissertações que abrangiam itens relacionados ao 

assunto em questão. Após esse procedimento, foram aplicadas questões abertas a 

15 empresários e a 14 profissionais de contabilidade, incluindo os proprietários e/ou 

funcionários dos escritórios contábeis do município de São João da Barra/RJ 

durante o mês de novembro de 2013. Foram selecionados empresários e 

profissionais contábeis, pois eles possuem conhecimento sobre o assunto em 

questão e assim, puderam contribuir informando itens importantes no contexto da 

prestação de serviços contábeis. Os clientes foram entrevistados sobre os pontos 

positivos e negativos que destacam no estabelecimento de contabilidade e os 

fatores mais importantes considerados na escolha do mesmo. Já os proprietários ou 

funcionários do estabelecimento de contabilidade foram questionados sobre os 

pontos positivos e negativos que poderiam, respectivamente, atrair ou afastar os 

clientes e os fatores mais importantes que acreditam ser considerados pelo cliente 

no momento de escolher um local que preste serviços contábeis. De acordo com os 

itens consultados na literatura e com as respostas dos clientes, proprietários e/ou 

funcionários dos estabelecimentos de contabilidade, foi elaborado um questionário 

contendo 51 itens. Esse questionário foi aplicado a 22 clientes de contabilidade no 

mês de janeiro de 2014, contendo as seguintes opções de resposta para cada item: 

(1) não importante; (2) importante, mas não essencial; (3) essencial e (N) não 

sei/prefiro não opinar. Em seguida, foram identificados a quantidade de 

respondentes que assinalaram a opção (3) essencial para cada item e a quantidade 

de participantes da pesquisa, excluindo-se aqueles que responderam (N) não 

sei/prefiro não opinar. Após esse procedimento, foi calculado para cada item do 

questionário o CVR (Content Validity Ratio) proposto por Lawshe (1975), conforme 

fórmula a seguir: 

 
 

 

 
 

Em que CVR indica a razão de validade do conteúdo, “ne" é a quantidade de 

participantes que indicam o item como essencial e “N” refere-se a quantidade total 

de participantes (AYRE; SCALLY, 2014). 
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Os valores CVR variam entre -1 e +1, em que -1 representa discordância total 

e +1 representa concordância total (AYRE; SCALLY, 2014). Quando o CVR é 

positivo indica que mais da metade dos participantes responderam que o item em 

questão é essencial (LAWSHE, 1975). Quando o CVR é negativo, significa que 

menos da metade dos respondentes informaram o item como essencial (LAWSHE, 

1975). Já no caso do CVR ser igual a zero indica que a metade dos participantes 

responderam essencial e a outra metade não (LAWSHE, 1975). 

Para realizar a verificação dos itens que irão compor a pesquisa final, Lawshe 

(1975) menciona valores críticos de CVR, os quais foram calculados por Lowell 

Schipper. Dessa forma, os itens que obtiverem um CVR abaixo do valor crítico 

podem ser desconsiderados da pesquisa final (AYRE; SCALLY, 2014).   

 
 
3.5: RESULTADOS E DISCUSSÃO 
 
 

O Quadro 2 apresenta a consolidação dos itens com base na consulta à 

literatura e nas entrevistas realizadas. Os autores citados foram os seguintes: A1 = 

(CARVALHO; TOMAZ, 2010); A2 = (NÓBREGA et al., 2010); A3 = (SOUZA; 

MOREIRA; NASCIMENTO, 2008); A4 = (CANECA et al., 2009); A5 = (ANJOS; 

MIRANDA; SILVA, 2011); A6 = (MARRIOTT; MARRIOTT, 2000); A7 = (STONE, 

2012); A8 = (MCNEILLY; BARR, 2006); A9 = (STONE, 2011); A10 = (MOREIRA et 

al., 2013); A11 = (ZONATTO; ZONATTO; BARTZ, 2012); D1 = (VELOSO, 2004); D2 

= (ASSIS, 2013) e D3 = (UMBELINO, 2008). 
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Fonte: Elaborado pelo Autor (2014) 
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De acordo com o Quadro 2 é possível observar que 71% dos textos 

pesquisados abordam o item “Agilidade na execução dos serviços, cumprimento dos 

prazos”, o que permite identificar que se trata de um item muito importante na 

execução dos serviços contábeis, em virtude principalmente da maioria das 

obrigações fiscais e trabalhistas apresentarem multa, caso não sejam entregues no 

prazo correto. Outros itens mencionados em grande parte dos artigos e dissertações 

pesquisados foram: “Atendimento das necessidades e expectativas do cliente” 

(50%); “Honorários contábeis compatíveis com o serviço oferecido” (50%); 

“Qualificação do profissional contábil / Competência / Ética Profissional / Atualização 

referente à legislação fiscal e contábil e assuntos ligados a contabilidade” (50%); 

“Confecção dos demonstrativos contábeis/ Escrituração contábil financeira e 

Confecção dos livros fiscais” (50%); “Satisfação com os serviços contábeis 

oferecidos” (43%) e “Tratamento recebido / Simpatia no atendimento / Cordialidade / 

Educação” (43%). 

Em relação às entrevistas com os clientes e com os profissionais e 

funcionários de contabilidade pôde-se constatar que o item mais mencionado por 

eles foi a “Qualificação do profissional contábil / Competência / Ética Profissional / 

Atualização referente à legislação fiscal e contábil e assuntos ligados a 

contabilidade”, sendo o mesmo mencionado por 86% dos respondentes. Também 

foram considerados importantes os seguintes atributos: “Tratamento recebido / 

Simpatia no atendimento / Cordialidade / Educação” (69%); “Atendimento das 

necessidades e expectativas do cliente” (45%) e “Agilidade na execução dos 

serviços, cumprimento dos prazos” (45%). A partir desses resultados é possível 

identificar que a qualificação do profissional, a sua competência, ética e atualização 

sobre as questões contábeis é um item que se destaca quando os profissionais 

contábeis e empresários do município de São João da Barra são questionados 

abertamente sobre os serviços de contabilidade. Os dados obtidos também 

permitem constatar que mais da metade dos respondentes entendem que a simpatia 

no atendimento é um atributo muito importante. 

Os itens “Pontualidade nos compromissos assumidos” e “Qualificação dos 

funcionários” não estiveram presentes em nenhum dos artigos e dissertações 

pesquisados, porém, respectivamente, 10% e 14% dos respondentes os 

mencionaram quando questionados sobre os serviços contábeis.  
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A Tabela 2 apresenta os itens considerados válidos, em conformidade com o 

cálculo do CVR. Dentre os 51 itens constantes no questionário, 31 itens foram 

classificados como válidos para aplicação do questionário na pesquisa final. 
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Tabela 2:  Itens válidos de acordo com o método de Lawshe 
 

Nº Item Ne N %Ne CVRcalc CVRcrít 

Atendimento 

1 
Tratamento recebido / Simpatia no atendimento / Cordialidade / 
Educação 

20 22 90,9% 0,818 0,273 

Serviços oferecidos 

2 
Realização correta dos serviços contábeis, serviços livres da 
incidência de erros 

21 22 95,5% 0,909 0,273 

3 
Orientação quanto aos procedimentos a serem adotados / 
Fornecimento de explicações 

21 22 95,5% 0,909 0,273 

4 Atendimento das necessidades e expectativas do cliente 21 22 95,5% 0,909 0,273 

5 
Confecção dos demonstrativos contábeis/ Escrituração contábil 
financeira e Confecção dos livros fiscais 

20 22 90,9% 0,818 0,273 

6 Informação Trabalhista e Fiscal 22 22 100,0% 1,000 0,273 

7 
Informação ao cliente de quando o serviço é concluído / informação 
sobre o andamento dos trabalhos 

16 22 72,7% 0,455 0,273 

8 Elaboração das guias para pagamento 19 22 86,4% 0,727 0,273 

9 Elaboração da folha de pagamento 21 22 95,5% 0,909 0,273 

10 Abertura de empresa 20 21 95,2% 0,905 0,279 

11 Apresentação dos documentos solicitados pelo cliente 21 22 95,5% 0,909 0,273 

12 Auditoria (verificação de possíveis erros e fraudes) 13 20 65,0% 0,300 0,286 

Satisfação com os serviços prestados 

13 Satisfação com os serviços contábeis oferecidos 21 22 95,5% 0,909 0,273 

14 
Qualidade dos serviços / Interesse em melhorar a qualidade dos 
serviços prestados 

22 22 100,0% 1,000 0,273 

Agilidade e Cumprimento de Prazos 

15 Agilidade na execução dos serviços, cumprimento de prazos 21 22 95,5% 0,909 0,273 

16 Antecedência/pontualidade no encaminhamento de guias 19 22 86,4% 0,727 0,273 

17 Pontualidade nos compromissos assumidos 20 22 90,9% 0,818 0,273 

Competência, Atualização e Experiência 

18 
Qualificação do profissional contábil / Competência / Ética 
Profissional / Atualização referente à legislação fiscal e contábil e 
assuntos ligados a contabilidade 

22 22 100,0% 1,000 0,273 

19 Experiência do profissional contábil 20 22 90,9% 0,818 0,273 

Disponibilidade do profissional contábil 

20 Acessibilidade e disponibilidade do profissional quando necessário 14 22 63,6% 0,273 0,273 

Confiança 

21 Confiança nas informações elaboradas 20 22 90,9% 0,818 0,273 

Informações gerenciais 

22 
Entrega de relatórios gerenciais / Relatórios que ajudem na gestão do 
negócio 

15 22 68,2% 0,364 0,273 

23 Entendimento, clareza do conteúdo dos relatórios contábeis 20 22 90,9% 0,818 0,273 

Comunicação 

24 Comunicação, informações claras e precisas 19 22 86,4% 0,727 0,273 

25 
Comunicação com o profissional contábil durante o ano para 
observar em relação a declarações de imposto de renda e 
declarações de atividades do negócio 

15 22 68,2% 0,364 0,273 

Funcionários do Estabelecimento de Contabilidade 

26 
Confiança nos funcionários do estabelecimento de contabilidade e 
comprometimento dos mesmos com o desempenho de suas funções 

19 22 86,4% 0,727 0,273 

27 Qualificação dos funcionários 20 22 90,9% 0,818 0,273 

Imagem e Instalações físicas do Estabelecimento de Contabilidade 

28 
Imagem / Reputação do estabelecimento de contabilidade / 
Referências 

20 22 90,9% 0,818 0,273 

29 
Organização do estabelecimento de contabilidade / Instalações 
físicas 

19 22 86,4% 0,727 0,273 

Tecnologia 

30 Nível de tecnologia do estabelecimento de contabilidade 21 22 95,5% 0,909 0,273 

Honorários contábeis 

31 Honorários contábeis compatíveis com o serviço oferecido 20 22 90,9% 0,818 0,273 

 
Fonte: Elaborado pelo Autor (2014) 
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Verifica-se por meio da Tabela 2 que os itens “Informação Trabalhista e 

Fiscal”; “Qualidade dos serviços / Interesse em melhorar a qualidade dos serviços 

prestados” e “Qualificação do profissional contábil / Competência / Ética Profissional 

/ Atualização referente à legislação fiscal e contábil e assuntos ligados a 

contabilidade” foram classificados como essenciais pelos 22 clientes entrevistados. 

Esse resultado permite constatar que os clientes estão preocupados principalmente 

com as informações relacionadas às questões trabalhistas e fiscais fornecidas pelo 

profissional contábil; com a qualidade de seus serviços; com o conhecimento 

técnico, a competência e a ética do profissional e também com a atualização 

referente às legislações. O conhecimento das mudanças na legislação se faz 

necessário para que o profissional contábil possa se adequar e atender às 

exigências legais.  

Já os atributos que foram classificados como válidos conforme o Método de 

Lawshe, mas apresentaram os menores percentuais de clientes que os consideram 

essenciais foram: “Acessibilidade e disponibilidade do profissional quando 

necessário” (63,6%); “Auditoria (verificação de possíveis erros e fraudes)” (65,0%); 

“Entrega de relatórios gerenciais / Relatórios que ajudem na gestão do negócio” 

(68,2%); “Comunicação com o profissional contábil durante o ano para observar em 

relação a declarações de imposto de renda e declarações de atividades do negócio” 

(68,2%) e “Informação ao cliente de quando o serviço é concluído / informação sobre 

o andamento dos trabalhos” (72,7%). 

Em relação aos itens descartados conforme o cálculo do CVR, os mesmos 

são apresentados na Tabela 3. Dentre os 51 itens constantes no questionário 20 

foram excluídos. 
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Tabela 3:  Itens descartados conforme o método de Lawshe 

 
Fonte: Elaborado pelo Autor (2014) 

 
 

A comparação da Tabela 2 com a Tabela 3 revela que na dimensão 

atendimento o item “Atendimento personalizado ao cliente” foi descartado, pois o 

CVR calculado desse item foi menor que o CVR crítico. Já o item “Tratamento 

recebido / Simpatia no atendimento / Cordialidade / Educação” foi mantido, 

demonstrando assim a importância dos prestadores de serviços contábeis serem 

simpáticos e tratarem bem seus clientes. 

Nº Item Ne N %Ne CVRcalc CVRcrít 

Atendimento 

1 Atendimento personalizado ao cliente 12 22 54,5% 0,091 0,273 

Serviços oferecidos 

2 Compreensão de dificuldades 12 19 63,2% 0,263 0,294 

3 Conclusão do trabalho sem interrupção de suas operações 12 21 57,1% 0,143 0,279 

4 Controladoria 8 19 42,1% -0,158 0,294 

5 
Informações produzidas pelo profissional de contabilidade que 
atendam mais as necessidades de terceiros  do que as do 
proprietário-gerente 

3 17 17,6% -0,647 0,310 

Competência, Atualização e Experiência 

6 
Conhecimento do profissional contábil para auxílio no cálculo do 
custo dos produtos 

10 22 45,5% -0,091 0,273 

7 
Conhecimento do profissional contábil para auxílio na definição dos 
preços 

6 22 27,3% -0,455 0,273 

8 
Conhecimento do profissional contábil sobre transações bancárias e 
calculo de juros para financiamentos 

9 22 40,9% -0,182 0,273 

9 
Conhecimento do profissional contábil para auxílio no cálculo do 
caixa do mês 

7 22 31,8% -0,364 0,273 

10 
Conhecimento do profissional contábil para auxílio no cálculo do lucro 
do mês 

6 22 27,3% -0,455 0,273 

11 
Conhecimento do proprietário gerente se as contas foram auditadas 
ou não 

10 19 52,6% 0,053 0,294 

12 Conhecimento do profissional sobre a empresa e o negócio do cliente 12 22 54,5% 0,091 0,273 

Disponibilidade do profissional contábil 

13 Relacionamento pessoal com o profissional contábil 13 22 59,1% 0,182 0,273 

14 Horário de Expediente 11 22 50,0% 0,000 0,273 

Informações gerenciais 

15 Estratégias para a empresa / Assessoria na área de gerenciamento 6 21 28,6% -0,429 0,279 

Comunicação 

16 
Utilização pelo profissional contábil  do método de documentos e 
formulários escritos para se comunicar com sua empresa em 
assuntos de negócios 

8 22 36,4% -0,273 0,273 

17 
Utilização pelo profissional contábil  do método de conversas por 
telefone para se comunicar com sua empresa em assuntos de 
negócios 

10 22 45,5% -0,091 0,273 

18 
Comunicação com o profissional contábil durante o ano para 
assuntos relacionados a TI (por exemplo, assessoria em sistemas 
computacionais, hardware, software e questões associadas) 

10 22 45,5% -0,091 0,273 

19 
Comunicação com o profissional contábil durante o ano para razões 
não-comerciais (por exemplo, razões sociais) 

4 22 18,2% -0,636 0,273 

Funcionários do Estabelecimento de Contabilidade 

20 
Apresentação/aparência dos funcionários e do profissional contábil 
do estabelecimento de contabilidade 

10 22 45,5% -0,091 0,273 
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Na dimensão Serviços oferecidos, foram mantidos quase todos os itens, 

exceto os seguintes: “Compreensão de dificuldades”; “Conclusão do trabalho sem 

interrupção de suas operações”; “Controladoria” e “Informações produzidas pelo 

profissional de contabilidade que atendam mais as necessidades de terceiros do que 

as do proprietário-gerente”. 

Os itens “Satisfação com os serviços contábeis oferecidos” e “Qualidade dos 

serviços / Interesse em melhorar a qualidade dos serviços prestados”, constantes na 

dimensão Satisfação com os serviços prestados, foram considerados essenciais 

pelos clientes, possuindo CVR calculado acima do CRV crítico. 

Os itens inseridos na dimensão Agilidade e Cumprimento de Prazos também 

foram classificados como válidos para serem aplicados na pesquisa final. São eles: 

“Agilidade na execução dos serviços, cumprimento dos prazos”; 

“Antecedência/pontualidade no encaminhamento de guias” e “Pontualidade nos 

compromissos assumidos”. Verifica-se que os clientes desejam um serviço de 

qualidade, mas que também seja ágil, pois uma empresa está sujeita, por exemplo, 

ao surgimento de problemas e ela necessita, assim, de um profissional preparado 

para resolvê-los com rapidez. Em meio a compromissos, os empresários necessitam 

que o contabilista seja pontual nos compromissos assumidos e encaminhe com 

antecedência as guias para pagamento, para que a empresa possa se planejar para 

os pagamentos. Outro fator importante que demanda agilidade dos profissionais 

contábeis é a incidência de multas para a empresa caso determinadas obrigações 

fiscais e trabalhistas não sejam entregues no prazo correto. 

Na dimensão Competência, Atualização e Experiência os seguintes itens 

foram descartados: “Conhecimento do profissional contábil para auxílio no cálculo do 

custo dos produtos”; “Conhecimento do profissional contábil para auxílio na definição 

dos preços”; “Conhecimento do profissional contábil sobre transações bancárias e 

cálculo de juros para financiamentos”; “Conhecimento do profissional contábil para 

auxílio no cálculo do caixa do mês”; “Conhecimento do profissional contábil para 

auxílio no cálculo do lucro do mês”; “Conhecimento do proprietário gerente se as 

contas foram auditadas ou não” e “Conhecimento do profissional sobre a empresa e 

o negócio do cliente”. Por meio da aplicação dos questionários pôde-se identificar 

que os referidos itens não são significativamente essenciais. 
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A dimensão confiança possui apenas o item “Confiança nas informações 

elaboradas”. Esse item foi mantido e apresentou percentual de 90,9% de clientes 

que o consideram essencial. 

Os itens “Relacionamento pessoal com o profissional contábil” e “Horário de 

Expediente”, presentes na dimensão Disponibilidade do profissional contábil, não 

foram mantidos, revelando assim, que não são significativamente essenciais para os 

clientes. Já o item “Acessibilidade e disponibilidade do profissional quando 

necessário” foi mantido, entretanto, dentre os itens classificados foi o que 

apresentou o menor percentual de respondentes que o consideram essencial 

(63,6%). 

Dos três itens constantes na dimensão Informações gerenciais apenas o item 

“Estratégias para a empresa / Assessoria na área de gerenciamento” foi excluído. 

Percebe-se que a maioria dos clientes acredita que receber estratégias para suas 

empresas e assessoria na área de gerenciamento não é uma função essencial a ser 

exercida pelo contabilista. 

Constata-se na dimensão Comunicação que informações claras e precisas e 

comunicação com o profissional contábil para tratar sobre assuntos relacionados à 

declaração de imposto de renda são significativamente essenciais. Já os itens: 

“Utilização pelo profissional contábil do método de documentos e formulários 

escritos para se comunicar com sua empresa em assuntos de negócios”; “Utilização 

pelo profissional contábil do método de conversas por telefone para se comunicar 

com sua empresa em assuntos de negócios”; “Comunicação com o profissional 

contábil durante o ano para assuntos relacionados a TI (por exemplo, assessoria em 

sistemas computacionais, hardware, software e questões associadas)” e 

“Comunicação com o profissional contábil durante o ano para razões não-comerciais 

(por exemplo, razões sociais)” foram descartados, apresentando CVR calculado 

menor que o CVR crítico. 

Na dimensão Funcionários do Estabelecimento de Contabilidade foram 

considerados válidos os itens: “Confiança nos funcionários do estabelecimento de 

contabilidade e comprometimento dos mesmos com o desempenho de suas 

funções” e “Qualificação dos funcionários”. O item “Apresentação/aparência dos 

funcionários e do profissional contábil do estabelecimento de contabilidade” foi 

excluído, o que demonstra a preocupação dos clientes com a qualificação e 
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desempenho dos funcionários do estabelecimento de contabilidade, não se 

importando com a aparência dos mesmos. 

Observa-se por meio da dimensão Imagem e Instalações físicas do 

Estabelecimento de Contabilidade que os clientes apreciam um estabelecimento de 

contabilidade organizado e com boas instalações físicas. É importante ressaltar 

também que é considerável a importância fornecida ao item “Imagem / Reputação 

do estabelecimento de contabilidade / Referências”. Dos respondentes, 90,9% 

consideraram esse item essencial. 

Na dimensão sobre Tecnologia constata-se que o item “Nível de tecnologia do 

estabelecimento de contabilidade” é significativamente essencial.  

Na última dimensão, Honorários contábeis, foi possível identificar que parte 

significativa dos clientes considera essencial que o valor cobrado seja compatível 

com o serviço oferecido.  

Por meio da Tabela 3 foi possível identificar que dentre os 20 itens 

descartados segundo o método de Lawshe, o item “Compreensão de dificuldades” 

foi o atributo que obteve maior percentual de respondentes que o consideram 

essencial (63,2%). Já os atributos “Informações produzidas pelo profissional de 

contabilidade que atendam mais as necessidades de terceiros do que as do 

proprietário-gerente” e “Comunicação com o profissional contábil durante o ano para 

razões não-comerciais (por exemplo, razões sociais)” foram os itens que obtiveram 

os menores percentuais de clientes que os consideram essenciais, respectivamente, 

17,6% e 18,2%.   

O Quadro 3 apresenta a consolidação das informações presentes no quadro 2 

e nas Tabelas 2 e 3.  
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Constata-se por meio do Quadro 3 que os itens “Agilidade na execução dos 

serviços, cumprimento de prazos”; “Qualificação do profissional contábil / 

Competência / Ética Profissional / Atualização referente à legislação fiscal e contábil 

e assuntos ligados a contabilidade” e “Atendimento das necessidades e expectativas 

do cliente” foram os atributos que mais se destacaram em relação às publicações 

consultadas, aos entrevistados e ao percentual de clientes que assinalaram os itens 

como essenciais.  A realização de serviços ágeis, cumprindo os prazos foi o serviço 

que apresentou maior percentual de presença nas publicações consultadas (71%). 

O referido item foi mencionado por 45% dos entrevistados e 95,5% dos 

respondentes consideraram esse atributo como essencial.  O item “Qualificação do 

profissional contábil / Competência / Ética Profissional / Atualização referente à 

legislação fiscal e contábil e assuntos ligados a contabilidade” foi mencionado por 

86% dos entrevistados, esteve presente em 50% dos artigos e dissertações 

consultados e todos os respondentes da pesquisa marcaram esse atributo como 

essencial. Já o atributo “Atendimento das necessidades e expectativas do cliente” foi 

mencionado em 50% das publicações consultadas, 45% dos entrevistados fizeram 

menção a esse atributo e 95,5% dos respondentes consideraram esse item como 

essencial. 

Em relação ao item “Confecção dos demonstrativos contábeis/ Escrituração 

contábil financeira e Confecção dos livros fiscais”, o mesmo esteve presente em 

metade dos artigos e dissertações consultados, 90,9% dos participantes da pesquisa 

assinalaram esse item como essencial, mas apenas um entrevistado (3%) 

mencionou o referido atributo durante as entrevistas. 

O atributo “Tratamento recebido / Simpatia no atendimento / Cordialidade / 

Educação” foi o segundo item que obteve um maior quantitativo de entrevistados 

que o mencionaram (69%), esteve presente em 43% das publicações consultadas e 

foi considerado essencial por 90,0% dos respondentes. É importante destacar que 

embora o percentual de clientes que assinalaram o item como essencial seja alto, 

houve outros atributos que foram mencionados por uma quantidade menor de 

entrevistados e apresentaram um percentual de clientes que os consideram 

essenciais maior que o item relativo à simpatia no atendimento. Diferentemente do 

atributo “Tratamento recebido / Simpatia no atendimento / Cordialidade / Educação”, 

o item “Qualificação do profissional contábil / Competência / Ética Profissional / 

Atualização referente à legislação fiscal e contábil e assuntos ligados a 
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contabilidade” foi o item mais mencionado durante as entrevistas (86%) e foi 

considerado essencial por todos os respondentes da pesquisa. 

Já os itens “Qualidade dos serviços / Interesse em melhorar a qualidade dos 

serviços prestados” e “Informação Trabalhista e Fiscal” foram mencionados por 

todos os respondentes como itens essenciais, mas, no entanto, estiveram presentes 

respectivamente, em apenas 21% e 14% das publicações consultadas e o 

percentual dos respondentes que relataram esses serviços durante as entrevistas foi 

abaixo de 15%. 

É importante destacar também que o item “Qualificação dos funcionários” não 

foi abordado por nenhum dos artigos e dissertações consultados e apenas 14% dos 

entrevistados mencionaram o mesmo como importante durante a aplicação das 

questões abertas. Entretanto, na aplicação do questionário 90,9% dos respondentes 

consideraram esse item como essencial. Essa considerável percentagem 

provavelmente é em virtude de muitos estabelecimentos de contabilidade possuírem 

funcionários que executam os serviços e dessa forma, precisam ser qualificados 

para que possam realizar corretamente as atividades.   

Assim como o atributo “Qualificação dos funcionários” o item “Pontualidade 

nos compromissos assumidos” não esteve presente em nenhuma das publicações 

consultadas e somente 10% dos entrevistados mencionaram o referido item, mas 

durante a aplicação do questionário foi considerado essencial por 90,9% dos 

respondentes. 

Situação semelhante ocorreu com os itens “Entendimento, clareza do 

conteúdo dos relatórios contábeis”; “Elaboração das guias para pagamento” e 

“Elaboração da folha de pagamento” que não foram mencionados por nenhum dos 

entrevistados nas questões abertas e nas publicações consultadas, apenas 14% 

mencionaram os referidos atributos. No entanto, na aplicação dos questionários 

esses itens obtiveram um percentual acima de 80% de respondentes que os 

consideraram essenciais.   

Em relação ao item “Honorários contábeis compatíveis com o serviço 

oferecido” foi mencionado por apenas 10% dos respondentes da entrevista, esteve 

presente em 50% dos artigos e dissertações consultados, mas durante a aplicação 

do questionário 90,9% consideraram esse item como essencial. Com esse resultado, 

é possível constatar que embora o valor do honorário seja um item essencial para 

grande parte dos clientes, existem outros itens que os clientes consideram de maior 
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relevância. Esses dados revelam também que o cliente que obtiver do 

estabelecimento de contabilidade o atendimento de suas necessidades e 

expectativas, possivelmente estará disposto a pagar o honorário proposto pelo 

profissional, em conformidade com os serviços oferecidos.  

Já os itens “Auditoria (verificação de possíveis erros e fraudes)”; 

“Acessibilidade e disponibilidade do profissional quando necessário”; “Entrega de 

relatórios gerenciais / Relatórios que ajudem na gestão do negócio” e “Comunicação 

com o profissional contábil durante o ano para observar em relação a declarações 

de imposto de renda e declarações de atividades do negócio” foram classificados de 

acordo com o método de Lawshe, pois apresentaram um CVR acima do CRV crítico. 

Entretanto, não foram citados por nenhum dos respondentes nas entrevistas 

compostas por questões abertas, foram mencionados por menos de 30% das 

publicações pesquisadas e na aplicação dos questionários o percentual de clientes 

que os consideraram essenciais foi abaixo de 70%. 

Outra análise que pode ser feita é a partir da comparação do Quadro 3 com a 

Tabela 3 que permite evidenciar que os itens com percentual igual ou abaixo de 

63,2% de clientes que consideram os serviços essenciais foram excluídos de acordo 

com o método de Lawshe. Esses itens desconsiderados para a pesquisa final 

estiveram presentes em até 21% das publicações consultadas e não foram 

mencionados por nenhum dos entrevistados, exceto os seguintes itens: “Estratégias 

para a empresa / Assessoria na área de gerenciamento” que esteve presente em 

29% dos artigos e dissertações consultados e não foi mencionado por nenhum 

entrevistado; “Atendimento personalizado ao cliente” que esteve presente em 21% 

das publicações consultadas e foi mencionado por um dos entrevistados (3%) e 

“Relacionamento pessoal com o profissional contábil” que foi mencionado em 29% 

dos textos consultados e em 3% das entrevistas. 

 
  
3.6: CONSIDERAÇÕES FINAIS 
 
 

O presente artigo buscou identificar, por meio da utilização do método de 

Lawshe, os itens válidos para aplicação de questionário numa pesquisa referente 

aos serviços contábeis oferecidos aos clientes de contabilidade no município de São 

João da Barra/RJ. 
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A consulta à literatura permitiu identificar que o item mais mencionado pelos 

autores trata-se da “Agilidade na execução dos serviços, cumprimento dos prazos”, 

apresentando um percentual de 71% de presença nos artigos e dissertações 

consultados. Esse fato reflete a importância das obrigações exigidas por lei serem 

apresentadas nos prazos determinados, tendo em vista que, o não envio das 

mesmas acarretam multas para as empresas na maioria das situações. 

As entrevistas realizadas com os clientes e com os proprietários e 

funcionários de contabilidade foram compostas de questões abertas, o que permitiu 

constatar um item fundamental para a prestação de serviços contábeis: 

“Qualificação do profissional contábil / Competência / Ética Profissional / Atualização 

referente à legislação fiscal e contábil e assuntos ligados a contabilidade”. O referido 

item foi mencionado por 86% dos respondentes. 

Após a consulta à literatura e às entrevistas realizadas compostas de 

questões abertas, foram definidos os itens, totalizando um quantitativo de 51 itens. A 

partir das respostas dos clientes de serviços contábeis foi calculado o CRV para 

cada um dos itens e desses 31 foram considerados válidos para aplicação no 

questionário final. A aplicação do método de Lawshe permitiu uma redução de 39% 

nos itens. 

De acordo com a pesquisa realizada foi possível constatar que todos os 

respondentes consideram essenciais os seguintes itens: “Informação Trabalhista e 

Fiscal”; “Qualidade dos serviços / Interesse em melhorar a qualidade dos serviços 

prestados” e “Qualificação do profissional contábil / Competência / Ética Profissional 

/ Atualização referente à legislação fiscal e contábil e assuntos ligados a 

contabilidade”. 

Já os itens “Auditoria (verificação de possíveis erros e fraudes)”; 

“Acessibilidade e disponibilidade do profissional quando necessário”; “Entrega de 

relatórios gerenciais / Relatórios que ajudem na gestão do negócio” e “Comunicação 

com o profissional contábil durante o ano para observar em relação a declarações 

de imposto de renda e declarações de atividades do negócio” foram considerados 

válidos de acordo com o cálculo do CVR, porém apresentaram um percentual abaixo 

de 70% dos clientes que os consideram essenciais. Dentre os 51 itens constantes 

no questionário aplicado às empresas, os itens “Informações produzidas pelo 

profissional de contabilidade que atendam mais as necessidades de terceiros do que 

as do proprietário-gerente” e “Comunicação com o profissional contábil durante o 
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ano para razões não-comerciais (por exemplo, razões sociais)” foram considerados 

essenciais por menos de 20% dos clientes participantes da pesquisa e, 

consequentemente, não foram validados para constarem no questionário final, 

conforme o método de Lawshe. 

A importância do presente trabalho refere-se à otimização do tempo para a 

realização da pesquisa, permitindo que com a redução dos itens, os entrevistados 

possam respondê-la mais rapidamente. É relevante que o tempo necessário para 

responder a pesquisa não seja prolongado, pois diante dos compromissos dos 

empresários, possivelmente pode haver uma redução no retorno das respostas. Este 

artigo também contribui para que, de acordo com o questionário aplicado às 

empresas, apenas os itens relevantes permaneçam na pesquisa final, sendo 

descartados os itens considerados menos importantes por parte significativa dos 

respondentes.  

Para trabalhos futuros sugere-se a aplicação de um questionário contendo os 

itens considerados válidos para identificar o nível de satisfação das empresas com 

os serviços contábeis. 
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4: ABORDAGEM MULTIMÉTODOS PARA AVALIAR A PERCEPÇÃO 
DAS EMPRESAS SOBRE A IMPORTÂNCIA E A SATISFAÇÃO COM 
OS SERVIÇOS CONTÁBEIS 
 
 
 
4.1:RESUMO 
 
 

O objetivo do presente artigo é identificar como avaliar o nível de satisfação 

das empresas com os serviços contábeis e verificar também o nível de importância 

dos serviços de contabilidade para as organizações. A pesquisa foi realizada com as 

empresas localizadas no município de São João da Barra. O questionário contém 31 

itens e foi elaborado a partir dos resultados obtidos por meio da aplicação do método 

Lawshe, sendo aplicado a 103 empresas. Para análise dos resultados foram 

utilizados os métodos de satisfação simples, análise de GAP, importância versus 

satisfação e insatisfação ponderada. Os resultados obtidos revelam que as 

organizações do município de São João da Barra encontram-se satisfeitas com os 

serviços contábeis oferecidos, no entanto, dentre os itens abordados, os serviços 

que mais apresentam necessidade de melhorias prioritárias são a “Entrega de 

relatórios gerenciais / Relatórios que ajudem na gestão do negócio” e a “Informação 

ao cliente de quando o serviço é concluído / informação sobre o andamento dos 

trabalhos”. Já os itens relacionados à confiança nas informações elaboradas e à 

qualificação do profissional contábil, sua competência, ética e atualização referente 

à legislação representam pontos positivos para os prestadores de serviços 

contábeis, pois além de serem itens considerados de importância alta para os 

clientes, o grau de satisfação também é elevado. Essa pesquisa contribui para que 

os prestadores de serviços contábeis identifiquem os principais serviços que 
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precisam ser melhorados e assim aumentem a satisfação de seus clientes, os 

mantendo fiéis e atraindo novos clientes.  

 

PALAVRAS-CHAVE: Importância; Satisfação; Serviços contábeis; Empresas; 

Questionário. 

 
 
4.2: INTRODUÇÃO 
 
 

Durante muitos anos, as entidades mantiveram seu foco nas mercadorias e 

no mercado, no entanto, a partir dos anos 1990 as organizações passaram a utilizar 

estratégias com foco no cliente (STEIL et al., 2013). 

De acordo com Eckert et al. (2010) as organizações apresentam-se 

preocupadas em atender as necessidades e expectativas de seus clientes visando 

disponibilizar produtos ou serviços de qualidade distinta dos demais ofertantes. 

Ainda segundo os autores, para obter um aperfeiçoamento da qualidade dos 

serviços ou produtos, é preciso que as empresas ouçam seus clientes, buscando 

conhecer suas necessidades e expectativas e assim, estarem aptas a satisfazê-las. 

Kotler e Keller (2006) afirmam que existem muitas organizações que aferem 

sistematicamente o nível de satisfação de seus clientes e os fatores que o 

influenciam. Os referidos autores destacam que a medição da satisfação dos 

clientes deve ser realizada regularmente, tendo em vista que o ponto central para 

mantê-los é satisfazer suas expectativas e necessidades. Um cliente muito satisfeito 

é fiel a organização por mais tempo, elogia a empresa, fornece pouca atenção a 

concorrentes, apresenta menor sensibilidade ao preço e realiza sugestões sobre os 

serviços (KOTLER; KELLER, 2006).  

Para Eckert et al. (2010) deve-se analisar minuciosamente a idoneidade dos 

prestadores de serviços contábeis e a sua habilidade em atender as necessidades 

dos clientes, pois são crescentes as obrigações tributárias, fiscais, previdenciárias e 

trabalhistas e também a necessidade de dados gerenciais.  

Rossi e Slongo (1998) afirmam que as organizações comprometidas com a 

qualidade de seus produtos ou serviços apresentam como uma de suas principais 

prioridades a informação sobre os níveis de satisfação de seus clientes.  
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Assim, o presente trabalho tem por objetivo identificar como avaliar o grau de 

satisfação das empresas com os serviços contábeis e também mensurar o nível de 

importância dos serviços de contabilidade para as organizações. 

 
 
4.3: REVISÃO DE LITERATURA 
 
 
4.3.1: Profissão contábil 
 
 

A profissão contábil foi regimentada por meio do Decreto Lei 9.295/46, no 

qual constam a criação do Conselho Federal de Contabilidade e a criação dos 

Conselhos Regionais de Contabilidade (GOMES, 2011 apud BRASIL, 1946). O 

artigo 25 da referida legislação determina as atribuições dos contabilistas, as quais 

são:  

 
 

a) organização e execução de serviços de contabilidade em geral; b) 
escrituração dos livros de contabilidade obrigatórios, bem como de todos os 
necessários no conjunto da organização contábil e levantamento dos 
respectivos balanços e demonstrações; c) perícias judiciais ou extra-
judiciais, revisão de balanços e de contas em geral, verificação de haveres 
revisão permanente ou periódica de escritas, regulações judiciais ou extra-
judiciais de avarias grossas ou comuns, assistência aos Conselhos Fiscais 
das sociedades anônimas e quaisquer outras atribuições de natureza 
técnica conferidas por lei aos profissionais de contabilidade (GOMES, 2011; 
apud BRASIL, 1946). 

 
 

Entretanto, cabe destacar que os serviços mencionados na alínea c do art. 25 

do Decreto Lei 9.295/46 são privativos dos contadores, não podendo ser realizados 

por técnicos de contabilidade, à exceção daqueles relativos a direitos adquiridos 

(GOMES, 2011 apud BRASIL, 1946).  

Figueiredo e Fabri (2000) afirmam que a principal atribuição do contabilista 

está relacionada à execução da contabilidade geral, financeira e gerencial, 

realizando serviços nas seguintes áreas: agrícola, bancária, comercial, hospitalar, 

imobiliária, industrial, pastoril, pública e de seguros. Os autores revelam ainda que a 

função do profissional contábil também está ligada a todas as demais atividades 

pertencentes à contabilidade, assim como, na geração de informações sobre a 

gestão econômica das empresas.   
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No entanto, durante um determinado tempo, o contabilista possuía como 

função principal escriturar os livros mercantis das empresas comerciais e, por este 

motivo era conhecido como “guarda-livros” (QUEIROZ; CAVALCANTE; DUARTE, 

2003). 

De acordo com Figueiredo e Fabri (2000) além dos conhecimentos técnicos, o 

contabilista necessita conhecer o ambiente interno e externo das empresas e 

possuir um comportamento consciente e responsável. 

Thomé (2001) afirma que as empresas contábeis, em geral, atendem pessoas 

físicas e jurídicas atuantes em todos os setores da atividade econômica. Já 

Figueiredo e Fabri (2000) afirmam que o principal segmento que emprega os 

profissionais contábeis são as empresas privadas.  

No ano de 2010 foi publicada a Lei 12.249 a qual altera alguns artigos do 

Decreto Lei 9.295/46 (BRASIL, 2010). De acordo com a referida lei publicada, será 

necessário além da conclusão do curso de Bacharelado em Ciências Contábeis 

devidamente reconhecido pelo Ministério da Educação (MEC) e do registro no 

Conselho Regional de Contabilidade (CRC), a realização de exame de suficiência 

para que os profissionais possam exercer a profissão (BRASIL, 2010). Em relação 

aos técnicos de contabilidade, terão o seu direito de exercício da profissão 

garantidos aqueles que já estão registrados no CRC e aqueles que o façam até o dia 

1º de junho de 2015 (BRASIL, 2010). 

De acordo com Eckert et al. (2010) constata-se atualmente no mercado uma 

alta tendência na terceirização dos serviços contábeis. Segundo Thomé (2001), as 

empresas terceirizam os serviços contábeis por questões financeiras, tendo em vista 

que possuir funcionários para desempenhar tais atividades é mais oneroso que o 

pagamento dos honorários ao contabilista. Já os prestadores de serviços contábeis 

necessitam estar bem estruturados, possuindo equipamentos e instalações 

adequados e mão-de-obra especializada (THOMÉ, 2001). Para Eckert et al. (2010) é 

relevante a terceirização dos serviços de contabilidade, pois eles são bastante 

específicos, necessitando de qualidade e pessoal especializado para atuar nas 

distintas áreas que constituem os serviços contábeis. Além disso, Figueiredo e Fabri 

(2000) revelam que os clientes de serviços contábeis estão mais exigentes, 

demandando qualidade e eficácia nos serviços realizados. Figueiredo e Fabri (2000) 

também destacam que dentre os vários ramos para atuação dos profissionais 
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contábeis, o trabalho autônomo é um dos segmentos ocupados por grande parte dos 

contabilistas. 

 
 
4.3.2: Importância do profissional contábil para as empresas 
 
 

De acordo com Pitela (2000) desde a antiguidade eram realizados registros e 

controles contábeis para auxiliar nas decisões e na avaliação do desenvolvimento 

das empresas. Com a evolução da sociedade foram surgindo novas exigências 

quanto aos serviços contábeis e atualmente, a contabilidade é essencial como fonte 

geradora de informações (PITELA, 2000). 

Para Darós (2013), a contabilidade apresenta relevância nas distintas etapas 

da gestão de uma organização. Ainda segundo o autor, a situação econômica, 

financeira e patrimonial da entidade é refletida por meio das informações produzidas 

e registradas pela contabilidade, contribuindo dessa forma, para planejamentos, 

controles e avaliações relativas à empresa. 

Quando ocorre a decisão de possuir uma empresa é necessário que o 

interessado procure um profissional contábil para que o mesmo realize os trâmites 

legais para abertura da firma e cadastramento da empresa nos devidos órgãos 

(PASSONI et al., 2013). Segundo os autores, além de realizar as demais atribuições 

cabíveis ao profissional contábil, o contabilista também irá orientar o empresário 

quanto à forma de tributação mais adequada para a empresa. Ainda de acordo com 

Passoni et al. (2013), as informações e controles contábeis auxiliam no 

planejamento tributário, possibilitando a redução lícita dos tributos empresariais.   

O Código Tributário Nacional define tributo como sendo todo pagamento 

obrigatório estabelecido por lei, que não se refere a punição por ato ilícito e sim ao 

valor arrecadado em razão de atividade administrativa inteiramente vinculada 

(BRASIL, 1966). Já a multa está relacionada à prática de um ato ilícito, isto é, 

contrário as normas legais, como por exemplo, o não pagamento de um tributo ou a 

não apresentação de uma declaração (HACK, 2008). De acordo com Longo (2010) o 

não cumprimento de uma exigência legal pode ocorrer em virtude de 

desconhecimento das exigências ou por vontade consciente de agir contrariamente 

às exigências.  
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O planejamento tributário refere-se ao conjunto de ações realizadas por 

profissionais que visam obter alternativas lícitas para redução ou postergação dos 

tributos empresariais (POHLMANN, 2012). Santos e Oliveira (2008) complementam 

o conceito, afirmando que o planejamento é a escolha entre duas ou mais opções 

lícitas aquela que permite que a organização obtenha melhores resultados. De 

acordo com Santos e Oliveira (2008) quando a empresa opta pelo regime tributário 

adequado os reflexos nos resultados podem ser muito significativos, permitindo 

assim, sua presença e continuidade no mercado. Em conformidade com Santos e 

Oliveira (2008), Longo (2010) afirma que o planejamento tributário não realizado 

corretamente pode pôr em risco a atividade econômica da empresa. 

Pitela (2000) afirma que o administrador necessita de informações para 

acompanhar as atividades empresariais e analisar os resultados, determinando 

assim, metas para alcançar os objetivos. Ainda de acordo com o autor, é a 

informação contábil que permitirá a obtenção de uma visão geral da situação 

econômico-financeira da entidade. Eckert et al. (2010) afirmam que os relatórios 

contábeis são constituídos de informações que auxiliam nas tomadas de decisões 

financeiras, econômicas e de investimentos nas empresas e dessa forma, 

representam um papel relevante no desenvolvimento das organizações. Darós 

(2013) complementa afirmando que as informações geradas pela contabilidade são 

importantes também para investidores e credores de empréstimos e de fornecimento 

de recursos para a empresa. O referido autor relata que as informações contábeis 

facilitam as transações empresariais, pois a confiabilidade entre as organizações 

envolvidas torna-se maior, tendo em vista que é possível que o mercado externo 

avalie a empresa com base em suas demonstrações contábeis. 

No entanto, embora os gestores identifiquem a necessidade de possuir 

informação, constata-se que as organizações não fazem uso dos dados que a 

contabilidade pode apresentar (DARÓS, 2013). Com base em Braga (1992), Pitela 

(2000) afirma que existe uma ideia de que a contabilidade é necessária apenas para 

atender as exigências legais. Tal afirmação também se encontra no artigo de 

Oliveira, Müller e Nakamura (2000), em que segundo os autores as demonstrações 

contábeis transformaram-se em documentos de difícil compreensão gerencial e são 

vistos como necessários somente para atendimento das exigências fiscais, ficando 

em segundo plano o apoio ao empresário no processo decisório. Já segundo Eckert 

et al. (2010) durante muito tempo os contabilistas foram vistos como profissionais 
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que atendiam muito mais aos órgãos públicos do que aos empresários, mas de 

acordo com os autores, a classe contábil conseguiu transformar essa ideia. 

Miranda et al. (2008) revelam que empregar a intuição para as tomadas de 

decisões aumenta a taxa de mortalidade das organizações. Segundo os autores, 

muitos gestores obtiveram prejuízos e necessitaram encerrar suas atividades 

empresariais por motivo de decidirem com base nas suas percepções e não 

contratarem mão-de-obra especializada para auxiliá-los. 

Oliveira, Müller e Nakamura (2000) afirmam que com relação às pequenas 

empresas há a realização de controles insuficientes e a falta de informações que as 

auxiliem nas decisões empresarias. Dessa forma, a contabilidade é o mecanismo 

que se utilizado adequadamente irá suprir as necessidades das organizações 

(OLIVEIRA; MÜLLER; NAKAMURA, 2000). 

 
 
4.3.3: Satisfação com os serviços prestados 
 
 

Em virtude da competitividade no mercado, a satisfação dos clientes tem sido 

um dos principais fatores para que as empresas aumentem o empenho em atender 

os interesses e desejos dos clientes (BRANDÃO JUNIOR; LIRA; GONÇALVES, 

2004). Para Patterson et al. (1997) o cliente satisfeito é essencial para a criação de 

vantagem competitiva sustentável no mercado. 

Oliver (2010) afirma que a satisfação refere-se a realização do cliente. Trata-

se da opinião do consumidor sobre o produto ou serviço oferecido (OLIVER, 2010). 

De acordo com Eckert et al. (2010) o profissional precisa demonstrar 

continuamente os aspectos positivos de seu trabalho, para que o cliente possa 

identificar qual é o seu serviço e a sua finalidade e assim, fique satisfeito com o 

resultado. 

Pesquisas de satisfação abordam principalmente sobre a desconfirmação das 

expectativas, isto é, se o desempenho percebido supera as expectativas do cliente 

ocorre uma desconfirmação positiva e então, o cliente sente-se satisfeito, já se o 

desempenho percebido ficar abaixo de suas expectativas há uma desconfirmação 

negativa e o cliente fica insatisfeito (SPRENG; MACKENZIE; OLSHAVSKY, 1996).  

Larán e Espinoza (2004) afirmam que as expectativas referem-se a 

pensamentos que geram para o consumidor um padrão de referência para o 
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julgamento. Segundo os autores, a desconfirmação ocorre quando os resultados são 

diferentes do padrão de referência. A desconfirmação positiva ocorre quando o 

resultado é melhor do que esperava-se, e a desconfirmação negativa acontece 

quando o resultado é pior que o esperado, o que tende a gerar a insatisfação do 

consumidor (LARÁN; ESPINOZA, 2004). 

O conceito de satisfação pode ser distinguido em duas formas: satisfação 

específica da transação e satisfação cumulativa (BOULDING et al., 1993). A 

satisfação específica pode fornecer informações exclusivas sobre um determinado 

produto ou serviço, já a satisfação cumulativa é um indicador fundamental referente 

ao desempenho passado, presente e futuro da empresa (ANDERSON; FORNELL; 

LEHMANN, 1994).  

Segundo Matsukuma e Hernandez (2006), para estudar a satisfação dos 

clientes é importante analisar individualmente os atributos do objeto em questão, 

pois é por meio dessa análise que é possível compreender a formação da satisfação 

do cliente e, assim, decidir estrategicamente com maior confiança. Ainda de acordo 

com os autores, além de identificar a satisfação para cada um dos atributos é 

necessário obter a importância de cada um dos itens para a satisfação, pois os 

atributos mais importantes devem ser privilegiados em detrimento dos menos 

importantes. 

Segundo Rossi e Slongo (1998) a pesquisa de satisfação dos clientes gera 

muitos benefícios para a empresa entre eles: percepção dos clientes mais positiva 

em relação à organização; informações específicas e atuais referente às 

necessidades dos clientes; relações de lealdade e confiança desenvolvida em 

virtude de maior proximidade com o cliente. 

 
 
4.4: METODOLOGIA 
 
 

A partir dos resultados obtidos por meio da aplicação do método Lawshe, foi 

elaborado um questionário contendo 31 itens validados pelo cálculo do CVR 

(Content Validity Ratio) e aplicado a 103 empresas do município de São João da 

Barra. 

Para realização desta pesquisa foi utilizada uma relação da Secretaria 

Municipal de Fazenda de São João da Barra/RJ na qual constam as seguintes 
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informações: Situação; Inscrição; Nome; CPF/CNPJ; Atividade e Endereço. A partir 

dessa listagem foi realizada uma contagem das empresas por setor, excluindo os 

cadastros com situação baixada; campo CPF/CNPJ constando CPF ou CNPJ 

inválido ou a palavra “null” e campo atividade apresentando a palavra “null”. As 

empresas constantes na relação foram agrupadas nos seguintes setores 

econômicos: agropecuária; indústria; construção civil; comércio e serviços, conforme 

classificação do IBGE (MTE, 2014). Segue abaixo a Tabela 4 na qual é possível 

observar a totalidade de empresas por setor, o percentual das mesmas em cada um 

dos segmentos, a amostra para realização da pesquisa e a quantidade que 

efetivamente foi realizada em cada setor. 

 
 

Tabela 4: Empresas de São João da Barra por setor econômico 
 

Setor Econômico Quantidade Percentual Amostra Realizado 

Agropecuária 02 0,2% 0 0 

Indústria 111 11,7% 12 12 

Construção civil 50 5,3% 5 7 

Comércio 471 49,6% 50 52 

Serviços 316 33,3% 33 36 

Total 950 100,1% 100 107 

 
FONTE: Elaborado pela autora com base nos dados da relação do ano de 2013 da Secretaria 

Municipal de Fazenda de São João da Barra/RJ 

 
 

É importante ressaltar que a amostra é proporcional ao percentual de 

empresas em cada setor econômico e que o total de pesquisas realizadas 

constantes na tabela superam as 103 empresas pesquisadas, pois algumas 

organizações pertencem simultaneamente, a mais de um grupo econômico. A 

amostra foi selecionada por conveniência, não probabilística. 

A aplicação do questionário às empresas do município de São João da Barra 

iniciou-se no dia 18/05/2014 e finalizou-se no dia 10/07/2014. Entretanto, antes da 

aplicação do questionário final foi realizado o pré-teste, aplicado a 08 empresas com 

o objetivo de identificar possíveis falhas no entendimento e descrição dos itens. Não 

foram necessárias alterações no questionário. O questionário é constituído de 31 

itens relacionados à prestação de serviços contábeis e contém também perguntas 
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direcionadas a identificar o perfil do entrevistado e da empresa. As dimensões 

contempladas no questionário são: “Atendimento”; “Serviços oferecidos”; “Satisfação 

com os serviços prestados”; “Agilidade e Cumprimento de Prazos”; “Competência, 

Atualização e Experiência”; “Disponibilidade do profissional contábil”; “Confiança”; 

“Informações gerenciais”; “Comunicação”; “Funcionários do Estabelecimento de 

Contabilidade”; “Imagem e Instalações físicas do Estabelecimento de Contabilidade”; 

“Tecnologia” e “Honorários Contábeis”. Para cada um dos itens do questionário 

buscou-se avaliar a satisfação e a importância do mesmo, e para isso foi adotada a 

escala de Likert (1932). A importância e a satisfação foram medidas utilizando a 

seguinte escala: (1) - Muito baixa; (2) Baixa; (3) Média; (4) Alta; (5) Muita alta e (N) 

Não sei.  Para calcular o tamanho da amostra foi utilizada a fórmula a seguir (GIL, 

1988): 

 
 

qpσ+)(Ne

Nqpσ
=n

2 ..1

...
2

2


 

 

em que, 

 

n = tamanho da amostra 

 = nível de confiança escolhido, expresso em número de desvio-padrão 

p = percentagem com a qual o fenômeno se verifica 

q = percentagem complementar (100 – p) 

N = tamanho da população 

e = erro máximo permitido 

 

Por meio da utilização da referida fórmula, a partir de um total de 950 

organizações, obtém-se um resultado de 274 empresas, levando em consideração 

um erro de 5%. Entretanto, para a realização desta pesquisa adotou-se um erro de, 

aproximadamente 9,27% o que resulta numa amostra de 100 empresas, pois 

entrevistar 274 empresários demandaria muito tempo tendo em vista a restrita 

disponibilidade dos empresários. 

Os dados obtidos por meio da aplicação do questionário foram tabulados 

utilizando o Microsoft Office Excel, versão 2007. Em seguida, foram calculadas as 



88 

 

médias e os erros padrão relativos à importância e à satisfação de cada item. 

Posteriormente, as médias foram comparadas por meio do teste de Scott-Knott, a 

um nível de significância de 5%. As médias seguidas de mesma letra simbolizam 

que não existe diferença significativa entre elas. O programa computacional adotado 

para realizar a análise estatística foi o SAEG (Sistema para Análises Estatísticas e 

Genéticas), versão 9.1. 

Após a tabulação dos dados e cálculo das médias e erros padrão foram 

utilizados os seguintes métodos para analisar os resultados: satisfação simples, 

análise de GAP, importância versus satisfação e insatisfação ponderada. 

No método de satisfação simples é calculada a média de cada item e os 

atributos com menores médias de satisfação devem ser priorizados para melhorias 

(MATSUKUMA; HERNANDEZ, 2006).  

Diferentemente do método de satisfação simples, a análise de GAP leva em 

consideração a importância, expressando a diferença entre a média da importância 

e a média da satisfação de cada item (FONTENOT; HENKE; CARSON, 2005). Os 

itens que apresentarem maior discrepância entre a média de importância e a média 

de satisfação devem ser focados para melhorias (FONTENOT; HENKE; CARSON, 

2005). 

A análise de GAP retrata a divergência entre a importância e a satisfação de 

cada atributo, já o método de importância versus satisfação consiste em analisar a 

relação entre eles (FONTENOT; HENKE; CARSON, 2005). Esse método busca 

identificar os itens a serem melhorados, por meio da comparação entre o nível de 

satisfação e a importância de cada um dos atributos, utilizando um gráfico com 

quadro quadrantes: excedente, atenção, manter e melhorar (FONTENOT; HENKE; 

CARSON, 2005). 

 
 

 
Figura  5: Modelo de Importância versus satisfação 

Fonte: adaptação de Fontenot; Henke; Carson, (2005). 
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Outro método de análise refere-se à insatisfação ponderada, a qual identifica 

os atributos mais críticos por meio do seguinte cálculo: a diferença entre o maior 

nível possível de satisfação (neste trabalho refere-se ao nível 5) e a média da 

satisfação de cada item, e em seguida multiplica-se a referida diferença pela média 

da importância de cada atributo (MARTINS et al., 2012). Ainda de acordo com os 

autores, os itens que possuírem um valor acima de 10 na insatisfação ponderada 

são itens considerados críticos. 

 
 
4.5: RESULTADOS E DISCUSSÃO 
 
 

A Figura 6 apresenta as médias e erros padrão referentes à importância de 

cada item e mostra também a comparação das médias pelo teste de Scott-Knott. As 

médias que possuem letras iguais não apresentam diferença significativa entre si. 
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Figura  6: Médias de importância dos serviços contábeis em ordem decrescente  
Fonte: Elaborado pelo Artor (2014) 

4,76 A

4,75 A

4,68 A

4,66 A

4,66 A

4,64 A

4,64 A

4,63 A

4,61 A

4,59 A

4,58 A

4,58 A

4,57 A

4,57 A

4,55 B

4,55 B

4,54 B

4,53 B

4,53 B

4,52 B

4,50 B

4,49 B

4,46 B

4,46 B

4,46 B

4,44 B

4,43 B

4,40 B

4,31 C

4,16 D

4,10 D

1 2 3 4 5

Qualificação, competência e ética

Confiança

Pontualidade

Realização correta dos serviços

Experiência

Qualificação dos funcionários

Antecedência na entrega de guias

Agilidade

Comunicação sobre declarações

Confiança nos funcionários

Comunicação

Reputação do estabelecimento 
contábil

Necessidades e expectativas

Guias para pagamento

Folha de pagamento

Nível de tecnologia

Explicações

Informação Trabalhista e Fiscal

Organização / Instalações físicas

Satisfação

Disponibilidade

Entendimento dos relatórios

Demonstrativos contábeis

Apresentação de documentos

Qualidade

Abertura de empresa

Honorários contábeis

Cordialidade

Auditoria

Informação andamento dos serviços

Entrega de relatórios gerenciais

Grau de importância (médias e erros-padrão)



91 

 

De acordo com a análise da Figura 6 verifica-se que todos os itens avaliados 

apresentaram importância média acima de 4, demonstrando assim, que a relevância 

dos itens para os empresários, em média, é alta ou muito alta. O item “Qualificação 

do profissional contábil / Competência / Ética Profissional / Atualização referente à 

legislação fiscal e contábil e assuntos ligados a contabilidade” foi o atributo que 

apresentou a maior importância média (4,76), seguido do item “Confiança nas 

informações elaboradas” (4,75). Verifica-se que durante a aplicação do questionário 

para determinação dos itens válidos de acordo com o método de Lawshe, esses 

itens também apresentaram percentuais elevados de respondentes que os 

consideram essenciais, sendo 100% dos respondentes que marcaram o item 

“Qualificação do profissional contábil / Competência / Ética Profissional / Atualização 

referente à legislação fiscal e contábil e assuntos ligados a contabilidade” como 

essencial e 90,9% dos respondentes assinalaram o item “Confiança nas informações 

elaboradas”. A pesquisa de Veloso (2004) também apresentou os atributos 

relacionados à confiança e à qualificação, competência e ética do profissional 

contábil como os mais essenciais na prestação de serviços contábeis.  

Outros itens que se destacaram quanto à importância foram: “Pontualidade 

nos compromissos assumidos” (4,68); “Realização correta dos serviços contábeis, 

serviços livres da incidência de erros” (4,66) e “Experiência do profissional contábil” 

(4,66). Esses resultados relacionam-se com os obtidos por Anjos, Miranda e Silva 

(2011), pois na pesquisa realizada por eles com gestores de cooperativas em 

Alagoas, a experiência do contador e seu conhecimento referente à legislação 

tributária foram os critérios avaliados como mais importantes para seleção do 

contabilista.  

Já os atributos “Entrega de relatórios gerenciais / Relatórios que ajudem na 

gestão do negócio” (4,10); “Informação ao cliente de quando o serviço é concluído / 

informação sobre o andamento dos trabalhos” (4,16); “Auditoria (verificação de 

possíveis erros e fraudes)” (4,31); “Tratamento recebido / Simpatia no atendimento / 

Cordialidade / Educação” (4,40) e “Honorários contábeis compatíveis com o serviço 

oferecido” (4,43), foram os itens que apresentaram menores índices de importância. 

Comparando esse resultado com o percentual de clientes que consideraram os 

referidos itens essenciais durante a aplicação do questionário para determinar os 

itens válidos, constata-se que os atributos “Entrega de relatórios gerenciais / 

Relatórios que ajudem na gestão do negócio”; “Informação ao cliente de quando o 



92 

 

serviço é concluído / informação sobre o andamento dos trabalhos” e “Auditoria 

(verificação de possíveis erros e fraudes)” estiveram, dentre os atributos 

classificados como válidos, entre os cinco itens com menor percentual de clientes 

que os consideraram essenciais. Já os itens “Tratamento recebido / Simpatia no 

atendimento / Cordialidade / Educação” e “Honorários contábeis compatíveis com o 

serviço oferecido” apresentaram, respectivamente, um percentual de 90,0% e 90,9% 

de clientes que os assinalaram como serviços essenciais. 

Como o item “Entrega de relatórios gerenciais / Relatórios que ajudem na 

gestão do negócio” foi o atributo que apresentou menor importância média, constata-

se que os clientes não possuem grande preocupação com a entrega de relatórios 

que os ajudem na gestão da empresa. Essa informação leva a concluir que os 

clientes de serviços contábeis entendem não ser essa uma função primordial do 

profissional contábil, cabendo ao próprio empresário ou algum de seus funcionários 

gerenciar o negócio e produzir as informações necessárias para realizar essa 

atividade. O resultado mencionado anteriormente reflete o achado de Moreira et al. 

(2013) em que apenas 21,3% dos respondentes consideram as informações 

contábeis relevantes para a tomada de decisões e controle gerencial.   Ainda de 

acordo com os referidos autores, os resultados indicam que os gestores 

desconhecem a real contribuição que a contabilidade gerencial pode oferecer para a 

empresa e 49,20% dos respondentes associam o administrador como o profissional 

mais apto para produzir informações que auxiliem no controle e avaliação do 

desempenho da empresa. 

Resultado semelhante foi encontrado por Bernardes e Miranda (2011) em que 

se constatou que grande parte dos gestores de pequenas empresas não reconhece 

a relevância da informação econômico-financeira e o quanto ela auxilia na gestão 

financeira da empresa e na sua continuidade. Ainda de acordo com os autores, os 

empresários não associam o contabilista a um profissional que os ajude a 

administrar adequadamente a sua empresa, sendo o mesmo procurado apenas para 

realizar os procedimentos legais e fiscais. Bernardes e Miranda (2011) também 

afirmam que muitos profissionais contábeis limitam-se as questões legais e fiscais, 

não apresentando interesse em tratar de assuntos relacionados a outras áreas.  

Diferentemente dos achados de Moreira et al. (2013) e Bernardes e Miranda 

(2011), o artigo de Anjos, Miranda e Silva (2011) mostra que para os gestores de 
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cooperativas de Alagoas o serviço mais importante é a assessoria à administração 

da cooperativa, seguido da confecção das demonstrações contábeis.  

Analisando os atributos “Honorários contábeis compatíveis com o serviço 

oferecido” (4,43) e “Tratamento recebido / Simpatia no atendimento / Cordialidade / 

Educação” (4,40) identifica-se que eles apresentam, respectivamente, a 5ª e 4ª 

menor média de importância. Esse resultado revela que o valor cobrado pelos 

serviços contábeis e o tratamento recebido embora sejam itens importantes, não são 

atributos de importância prioritária para os clientes, sendo para eles essenciais 

características ligadas à integridade pessoal, ética, qualificação e experiência 

profissional. É muito relevante também para os clientes que o profissional contábil 

produza informações confiáveis, exerça corretamente seu serviço e seja pontual nos 

compromissos assumidos. Esse resultado confirma o obtido por Anjos, Miranda e 

Silva (2011) em que o preço dos serviços é o critério considerado pelos gestores das 

cooperativas como o menos importante na escolha do profissional contábil. 

Já a análise do trabalho de Souza, Moreira e Nascimento (2008) aponta que 

há uma relação entre a solicitação de demonstrativos contábeis e o porte da 

empresa, pois o nível de solicitação dos referidos documentos é mais elevado nas 

empresas de grande porte. Essa relação entre a solicitação de demonstrativos 

contábeis e o porte da entidade pode ser um possível motivo para que na presente 

pesquisa, realizada na maioria com micros e pequenas empresas, o item 

“Confecção dos demonstrativos contábeis/ Escrituração contábil financeira e 

Confecção dos livros fiscais”, esteja entre os 10 itens que apresentaram menor 

importância média. Cabe ressaltar que a importância média do referido atributo é de 

4,46 (importância entre alta e muita alta), porém quando se compara com os demais 

itens, a confecção dos demonstrativos contábeis e livros fiscais apresenta-se entre 

os últimos atributos considerados relevantes. O artigo de Moreira et al. (2013), 

realizado com micros e pequenas empresas, também corrobora esses resultados, 

pois somente 8,9% dos respondentes recebem do contabilista o balanço patrimonial, 

os balancetes, a Demonstração de Resultado do Exercício (DRE) e o Fluxo de 

Caixa. 

Quando se compara o presente artigo ao trabalho de Nóbrega et al. (2010) 

evidencia-se alguns resultados semelhantes entre eles. Verifica-se que os atributos 

mais importantes na prestação de serviços contábeis de acordo com a pesquisa de 

Nóbrega et al. (2010) são: confiança, imagem, pontualidade, agilidade, instalações 
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físicas, colaboradores do escritório e presteza no atendimento. Os atributos que 

correspondem a esses no presente trabalho também foram considerados muito 

importantes, tendo em vista que apresentaram importância média entre 4,76 e 4,53, 

exceto o item “Tratamento recebido / Simpatia no atendimento / Cordialidade / 

Educação” que apresentou importância média de 4,40 e foi o 4º item com menor 

grau de importância.  

Outra informação importante que se pode destacar da Figura 6 é que do item 

“Qualificação do profissional contábil / Competência / Ética Profissional / Atualização 

referente à legislação fiscal e contábil e assuntos ligados a contabilidade” ao item 

“Elaboração das guias para pagamento” não há diferença significativa entre as 

médias. Entre os itens “Elaboração da folha de pagamento” e “Tratamento recebido / 

Simpatia no atendimento / Cordialidade / Educação” também não existe diferença 

significativa entre as médias. O item “Auditoria (verificação de possíveis erros e 

fraudes)” possui diferença significativa das médias dos demais itens e as médias dos 

itens “Informação ao cliente de quando o serviço é concluído / informação sobre o 

andamento dos trabalhos” e “Entrega de relatórios gerenciais / Relatórios que 

ajudem na gestão do negócio” não diferem significativamente uma da outra. 

 
 
4.5.1: Métodos de Satisfação 
 
 

A seguir, são apresentados os resultados obtidos relativos ao grau de 

satisfação das empresas do município de São João da Barra/RJ com os serviços 

contábeis prestados. Os resultados foram analisados utilizando os métodos de 

satisfação simples, análise de GAP, importância versus satisfação e insatisfação 

ponderada.   Posteriormente, os resultados obtidos por meio da aplicação dos 

métodos foram comparados. 

 
 
4.5.1.1:  Resultados pelo método de satisfação simples 
 
 

Na Figura 7 constam as médias e erros padrão do grau de satisfação 

atribuído a cada item, assim como a comparação das médias pelo teste de Scott-

Knott. 
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Figura  7: Médias de satisfação com os serviços contábeis em ordem decrescente 
Fonte: Elaborado pelo Autor (2014) 
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Nota-se que de modo geral os clientes estão satisfeitos com os serviços 

contábeis, pois o menor nível de satisfação refere-se a uma média de 3,60 o que 

representa uma satisfação entre média e alta. Esse achado é semelhante ao obtido 

por Umbelino (2008) no qual 68% dos respondentes estão satisfeitos com os 

serviços contábeis recebidos. Zonatto, Zonatto e Bartz (2012) também obtiveram 

resultado similar, pois de acordo com sua pesquisa realizada em Soledade/RS não 

houve indicativo de insatisfação por parte dos gestores com os serviços contábeis 

prestados. 

Por meio da Figura 7 identifica-se que os clientes estão mais satisfeitos com 

os seguintes itens: “Confiança nas informações elaboradas” (4,30); “Imagem / 

Reputação do estabelecimento de contabilidade / Referências” (4,30); “Experiência 

do profissional contábil” (4,27); “Elaboração da folha de pagamento” (4,24); 

“Qualificação do profissional contábil / Competência / Ética Profissional / Atualização 

referente à legislação fiscal e contábil e assuntos ligados a contabilidade” (4,20); 

“Organização do estabelecimento de contabilidade / Instalações físicas” (4,19) e 

“Elaboração das guias para pagamento” (4,18). 

Em relação aos atributos com menor grau de satisfação destacam-se os 

seguintes: “Entrega de relatórios gerenciais / Relatórios que ajudem na gestão do 

negócio” (3,60); “Informação ao cliente de quando o serviço é concluído / informação 

sobre o andamento dos trabalhos” (3,62); “Auditoria (verificação de possíveis erros e 

fraudes)” (3,80); “Entendimento, clareza do conteúdo dos relatórios contábeis” 

(3,81); “Qualidade dos serviços / Interesse em melhorar a qualidade dos serviços 

prestados” (3,82); “Orientação quanto aos procedimentos a serem adotados / 

Fornecimento de explicações” (3,83) e “Atendimento das necessidades e 

expectativas do cliente” (3,83). 

Realizando um comparativo com outros estudos que abordaram o assunto em 

questão verifica-se que no artigo de Caneca et al. (2009) os resultados obtidos 

indicam a necessidade de melhorar a entrega de relatórios que auxiliem na gestão 

da empresa. Esse resultado assemelha-se ao encontrado neste trabalho, pois o item 

“Entrega de relatórios gerenciais / Relatórios que ajudem na gestão do negócio” foi o 

item que apresentou o menor nível de satisfação (média = 3,60). 

Em relação à pesquisa de Souza, Moreira e Nascimento (2008) identificou-se 

que na avaliação feita pelos clientes sobre os contabilistas, o atributo que obteve 
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menor média (6,0) foi o item “fornecimento de informações importantes para a 

administração da empresa”.  

A pesquisa de Umbelino (2008) realizada na grande Recife também ratifica 

esse resultado, pois verificou-se uma demanda de informações gerenciais, sendo na 

média 66% dos dados processados sem o auxílio do profissional contábil e para 

62% dos respondentes o item “Entregar relatórios diferentes dos atuais que possam 

ajudar na gestão dos negócios” precisa ser melhorado. Outro trabalho que 

apresentou resultado similar foi o de Moreira et al. (2013), em que apenas 22,6% 

dos gestores utilizam relatórios contábeis para tomada de decisão. 

Comparando a Figura 6 com a Figura 7 percebe-se que alguns itens possuem 

semelhanças entre os níveis de importância e satisfação. Alguns desses atributos 

que se destacam são relatados a seguir. O item “Confiança nas informações 

elaboradas” apresenta maior nível de satisfação média (4,30) e apresenta 

importância de 4,75 (2º maior nível de importância entre os itens). O item 

“Experiência do profissional contábil” possui o 2º maior grau de satisfação dentre os 

itens (4,27) e apresenta a 4ª maior média de importância (4,66). E o atributo 

“Qualificação do profissional contábil / Competência / Ética Profissional / Atualização 

referente à legislação fiscal e contábil e assuntos ligados a contabilidade”, o qual 

apresenta maior importância média (4,76) possui nível de satisfação média de 4,20 

(4º maior grau de satisfação). Ainda se destacam os itens: “Entrega de relatórios 

gerenciais / Relatórios que ajudem na gestão do negócio”; “Informação ao cliente de 

quando o serviço é concluído / informação sobre o andamento dos trabalhos” e 

“Auditoria (verificação de possíveis erros e fraudes)”. Esses itens chamam a 

atenção, pois apresentam os menores níveis de importância e também de 

satisfação. É possível constatar que os referidos serviços provavelmente não são 

realizados pelos contabilistas, são realizados com baixa frequência ou são 

desenvolvidos, porém não como o cliente gostaria que fosse. Embora os níveis de 

importância desses atributos tenham sido os menores é importante melhorá-los, pois 

o menor grau de importância média foi de 4,10 o que é considerado uma importância 

alta, já a satisfação dos clientes ficou próxima a uma satisfação média, não 

alcançando uma média alta.  

É importante ressaltar que o atributo “Realização correta dos serviços 

contábeis, serviços livres da incidência de erros” apresentou importância média de 
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4,66 (4ª maior média de importância dentre os itens), porém a satisfação média foi 

de 3,91, o que mostra que este item deve ser melhorado. 

Outra análise que pode ser realizada a partir da Figura 7 é que do item 

“Confiança nas informações elaboradas” ao item “Apresentação dos documentos 

solicitados pelo cliente” não há diferença significativa entre as médias. O mesmo 

ocorre entre os itens “Informação Trabalhista e Fiscal” e “Entrega de relatórios 

gerenciais / Relatórios que ajudem na gestão do negócio”.  

 
 
4.5.1.2:  Análise de GAP  
 
 

A Tabela 5 e a Figura 8 apresentam a análise de GAP, na qual os resultados 

são obtidos por meio da subtração entre a média da importância e a média da 

satisfação (FONTENOT; HENKE; CARSON, 2005). 
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Tabela  5:  Médias da importância e da satisfação com os serviços contábeis e os valores da análise 
de GAP 

 
Dimensão Item Descrição Import. Satisf. GAP 

Atendimento 1 
Tratamento recebido / Simpatia no atendimento / 
Cordialidade / Educação 

4,40 4,10 0,30 

Serviços oferecidos 

2 
Realização correta dos serviços contábeis, serviços livres da 
incidência de erros 

4,66 3,91 0,75 

3 
Orientação quanto aos procedimentos a serem adotados / 
Fornecimento de explicações 

4,54 3,83 0,72 

4 Atendimento das necessidades e expectativas do cliente 4,57 3,83 0,74 

5 
Confecção dos demonstrativos contábeis/ Escrituração 
contábil financeira e Confecção dos livros fiscais 

4,46 3,89 0,57 

6 Informação Trabalhista e Fiscal 4,53 3,96 0,57 

7 
Informação ao cliente de quando o serviço é concluído / 
informação sobre o andamento dos trabalhos 

4,16 3,62 0,54 

8 Elaboração das guias para pagamento 4,57 4,18 0,38 

9 Elaboração da folha de pagamento 4,55 4,24 0,32 

10 Abertura de empresa 4,44 4,06 0,38 

11 Apresentação dos documentos solicitados pelo cliente 4,46 4,00 0,46 

12 Auditoria (verificação de possíveis erros e fraudes) 4,31 3,80 0,51 

Satisfação com  
os serviços 
prestados 

13 Satisfação com os serviços contábeis oferecidos 4,52 3,94 0,58 

14 
Qualidade dos serviços / Interesse em melhorar a qualidade 
dos serviços prestados 

4,46 3,82 0,63 

Agilidade e  
Cumprimento de  
Prazos 

15 Agilidade na execução dos serviços, cumprimento de prazos 4,63 3,85 0,78 

16 Antecedência/pontualidade no encaminhamento de guias 4,64 4,07 0,57 

17 Pontualidade nos compromissos assumidos 4,68 4,04 0,64 

Competência,  
Atualização e  
Experiência 

18 
Qualificação do profissional contábil / Competência / Ética 
Profissional / Atualização referente à legislação fiscal e 
contábil e assuntos ligados a contabilidade 

4,76 4,20 0,56 

19 Experiência do profissional contábil 4,66 4,27 0,38 

Disponibilidade do 
profissional contábil 

20 
Acessibilidade e disponibilidade do profissional quando 
necessário 

4,50 4,11 0,39 

Confiança 21 Confiança nas informações elaboradas 4,75 4,30 0,45 

Informações  
gerenciais 

22 
Entrega de relatórios gerenciais / Relatórios que ajudem na 
gestão do negócio 

4,10 3,60 0,50 

23 Entendimento, clareza do conteúdo dos relatórios contábeis 4,49 3,81 0,67 

Comunicação 

24 Comunicação, informações claras e precisas 4,58 4,10 0,48 

25 
Comunicação com o profissional contábil durante o ano para 
observar em relação a declarações de imposto de renda e 
declarações de atividades do negócio 

4,61 4,09 0,52 

Funcionários do 
Estabelecimento de  
Contabilidade 

26 
Confiança nos funcionários do estabelecimento de 
contabilidade e comprometimento dos mesmos com o 
desempenho de suas funções 

4,59 4,13 0,46 

27 Qualificação dos funcionários 4,64 4,04 0,60 

Imagem e 
Instalações  
físicas do  
Estabelec. de  
Contabilidade 

28 
Imagem / Reputação do estabelecimento de contabilidade / 
Referências 

4,58 4,30 0,29 

29 
Organização do estabelecimento de contabilidade / 
Instalações físicas 

4,53 4,19 0,34 

Tecnologia 30 Nível de tecnologia do estabelecimento de contabilidade 4,55 4,12 0,43 

Honorários  
contábeis 

31 Honorários contábeis compatíveis com o serviço oferecido 4,43 3,89 0,54 

 
Fonte: Elaborado pelo Autor (2014). 
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Figura  8: Análise de GAP dos itens em ordem decrescente 
Fonte: Elaborado pelo Autor (2014) 
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Por meio da Tabela 5 verifica-se que o maior valor possível a obter-se por 

meio da análise de GAP seria 4 (diferença entre 5 – maior nível de importância e 1 – 

menor nível de satisfação). Entretanto, identifica-se neste trabalho que o maior valor 

na análise de GAP foi 0,78, mostrando assim que existem pontos a serem 

melhorados, porém não em situação de extrema discrepância entre a importância e 

a satisfação. 

Analisando a Figura 8 é possível constatar que os itens que necessitam de 

melhorias prioritárias são: “Agilidade na execução dos serviços, cumprimento de 

prazos”; “Realização correta dos serviços contábeis, serviços livres da incidência de 

erros”; “Atendimento das necessidades e expectativas do cliente” e “Orientação 

quanto aos procedimentos a serem adotados / Fornecimento de explicações”. Esses 

resultados sugerem que o empresário necessita de serviços contábeis realizados 

rapidamente para atender as suas demandas e que a execução das atividades seja 

realizada de forma correta, pois muitas vezes os erros cometidos pela contabilidade 

geram gastos adicionais para a empresa. Verifica-se também que é preciso haver 

maior preocupação por parte dos contabilistas em identificar e atender as 

necessidades e expectativas do cliente, além de orientá-lo quanto às mudanças na 

legislação e aos procedimentos a serem adotados, pois o empresário deseja ter 

conhecimento sobre como deve proceder e os resultados indicam que esta 

orientação do profissional contábil precisa ser melhor. 

Ainda de acordo com a Figura 8 identifica-se que os itens “Imagem / 

Reputação do estabelecimento de contabilidade / Referências”; “Tratamento 

recebido / Simpatia no atendimento / Cordialidade / Educação”; “Elaboração da folha 

de pagamento” e “Organização do estabelecimento de contabilidade / Instalações 

físicas” apresentaram os menores valores na análise de GAP. Portanto, esses itens 

seriam os últimos a serem melhorados. 

Os dois itens prioritários para melhorias de acordo com a análise de GAP 

encontram-se em sintonia com os resultados obtidos na pesquisa de Assis (2013), 

pois segundo o referido trabalho os indicadores que apresentaram menores 

desempenhos na qualidade percebida foram entrega de serviços dentro do prazo e 

realização de serviços livres de erros. Outra informação constante na pesquisa de 

Assis (2013) é que uma das hipóteses testadas confirmou que há uma relação 

positiva entre a percepção da qualidade do serviço e o nível de satisfação dos 

clientes. Dessa forma, é importante que os prestadores de serviços contábeis 
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busquem melhorar a qualidade de seus serviços. Embora no presente trabalho o 

grau de satisfação dos clientes com o atributo “qualidade dos serviços / Interesse em 

melhorar a qualidade dos serviços prestados” seja  de 3,82 (satisfação entre média e 

alta), este item refere-se ao 5º atributo com menor nível de satisfação e o 7º item na 

análise de GAP em ordem decrescente, necessitando assim, que sejam priorizados 

procedimentos visando a melhoria do referido atributo.   

 
 
4.5.1.3:  Importância versus satisfação 
 
 

Com o intuito de analisar a relação entre a importância e a satisfação foi 

elaborada a Figura 9, a qual apresenta um gráfico que contém quatro quadrantes: 

atenção, excedente, melhorar e manter. Por meio da análise dessa figura constata-

se que todos os itens encontram-se no quadrante “manter”. Para melhor analisar o 

quadrante “manter” foi elaborada a Figura 10. 
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Figura 9: Médias de satisfação e de importância plotadas no gráfico de importância versus satisfação 
Fonte: Elaborado pelo Autor  (2014). 
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Figura 10:  Ampliação do quadrante “manter” do gráfico de importância versus satisfação 
Fonte: Elaborado pelo Autor  (2014). 

 
OBS: Legenda: 1 – Cordialidade, 2 – Realização correta dos serviços, 3 – Explicações, 4 – 
Necessidades e expectativas, 5 – Demonstrativos contábeis, 6 – Informação Trabalhista e Fiscal, 7 – 
Informação andamento dos serviços, 8 – Guias para pagamento, 9 – Folha de pagamento, 10 – 
Abertura de empresa, 11 – Apresentação de documentos, 12 – Auditoria, 13 – Satisfação, 14 – 
Qualidade, 15 – Agilidade, 16 – Antecedência na entrega de guias, 17 – Pontualidade, 18 – 
Qualificação, competência e ética, 19 – Experiência, 20 – Disponibilidade, 21 – Confiança, 22 – 
Entrega de relatórios gerenciais, 23 – Entendimento dos relatórios, 24 – Comunicação, 25 – 
Comunicação sobre declarações, 26 – Confiança nos funcionários, 27 – Qualificação dos 
funcionários, 28 – Reputação do estabelecimento Contábil, 29 – Organização / Instalações Físicas, 
30 – Nível de tecnologia e 31 – Honorários contábeis.  

 
 

Observando a Figura 10 percebe-se que o item 22 - “Entrega de relatórios 

gerenciais / Relatórios que ajudem na gestão do negócio” e o item 7 - “Informação 

ao cliente de quando o serviço é concluído / informação sobre o andamento dos 

trabalhos” são os itens que mais se aproximam do quadrante “melhorar”. Assim, 

essa análise sugere priorizá-los para melhoria.  

Outra questão que se destaca na Figura 10 é que os itens 21 - “Confiança nas 

informações elaboradas” e 18 - “Qualificação do profissional contábil / Competência / 

Ética Profissional / Atualização referente à legislação fiscal e contábil e assuntos 

ligados a contabilidade” representam pontos positivos para os prestadores de 

serviços contábeis, pois além de serem itens considerados de importância alta para 

os clientes, o grau de satisfação também é elevado. Já no estudo de McNeilly e Barr 
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(2006) os atributos que superaram as expectativas dos clientes foram à competência 

e à experiência.  

 
 
4.5.1.4:  Insatisfação Ponderada 
 
 

Para avaliar os pontos críticos na prestação de serviços contábeis, além dos 

métodos analisados anteriormente, foi utilizado o método de insatisfação ponderada. 

A Tabela 6 apresenta as etapas para realização do método de insatisfação 

ponderada e os valores obtidos pelo mesmo, e a Figura 11 mostra os referidos 

valores em ordem decrescente. 

 
 

Tabela 6:  Valores utilizados para cálculo da insatisfação ponderada 
 

Item Maior valor Satisfação Insatisfação Importância 
Insatisfação 
ponderada 

Cordialidade 5 4,10 0,90 4,40 3,97 
Realização correta dos serviços 5 3,91 1,09 4,66 5,07 
Explicações 5 3,83 1,17 4,54 5,34 
Necessidades e expectativas 5 3,83 1,17 4,57 5,33 
Demonstrativos contábeis 5 3,89 1,11 4,46 4,95 
Informação Trabalhista e Fiscal 5 3,96 1,04 4,53 4,71 
Informação andamento dos serviços 5 3,62 1,38 4,16 5,73 
Guias para pagamento 5 4,18 0,82 4,57 3,73 
Folha de pagamento 5 4,24 0,76 4,55 3,47 
Abertura de empresa 5 4,06 0,94 4,44 4,17 
Apresentação de documentos 5 4,00 1,00 4,46 4,46 
Auditoria 5 3,80 1,20 4,31 5,18 
Satisfação 5 3,94 1,06 4,52 4,79 
Qualidade 5 3,82 1,18 4,46 5,25 
Agilidade 5 3,85 1,15 4,63 5,31 
Antecedência na entrega de guias 5 4,07 0,93 4,64 4,32 
Pontualidade 5 4,04 0,96 4,68 4,49 
Qualificação, competência e ética 5 4,20 0,80 4,76 3,81 
Experiência 5 4,27 0,73 4,66 3,38 
Disponibilidade 5 4,11 0,89 4,50 4,01 
Confiança 5 4,30 0,70 4,75 3,32 
Entrega de relatórios gerenciais 5 3,60 1,40 4,10 5,73 
Entendimento dos relatórios 5 3,81 1,19 4,49 5,32 
Comunicação 5 4,10 0,90 4,58 4,13 
Comunicação sobre declarações 5 4,09 0,91 4,61 4,20 
Confiança nos funcionários 5 4,13 0,87 4,59 3,99 
Qualificação dos funcionários 5 4,04 0,96 4,64 4,43 
Reputação do estabelecimento 
contábil 

5 4,30 0,70 4,58 3,22 

Organização / Instalações físicas 5 4,19 0,81 4,53 3,66 
Nível de tecnologia 5 4,12 0,88 4,55 3,99 
Honorários contábeis 5 3,89 1,11 4,43 4,91 

 
Fonte: Elaborado pelo Autor  (2014). 
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Figura 11: Insatisfação ponderada dos itens em ordem decrescente 
Fonte: Elaborado pelo Autor  (2014). 
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A Figura 11 permite observar que os itens que apresentam índices de 

insatisfação ponderada acima de 5 são: “Informação ao cliente de quando o serviço 

é concluído / informação sobre o andamento dos trabalhos” (5,73); “Entrega de 

relatórios gerenciais / Relatórios que ajudem na gestão do negócio” (5,73); 

“Orientação quanto aos procedimentos a serem adotados / Fornecimento de 

explicações” (5,34); “Atendimento das necessidades e expectativas do cliente” 

(5,33); “Entendimento, clareza do conteúdo dos relatórios contábeis” (5,32); 

“Agilidade na execução dos serviços, cumprimento de prazos” (5,31); “Qualidade 

dos serviços / Interesse em melhorar a qualidade dos serviços prestados” (5,25); 

“Auditoria (verificação de possíveis erros e fraudes)” (5,18) e “Realização correta dos 

serviços contábeis, serviços livres da incidência de erros” (5,07). 

Martins et al. (2012) afirmam que são considerados itens críticos aqueles que 

possuem insatisfação ponderada acima de 10. Entretanto, é relevante que se inicie 

procedimentos de melhoria para os itens mencionados acima, evitando que se 

agravem os níveis de insatisfação, o que pode causar perda de clientes para os 

concorrentes.  

Em relação aos itens: “Imagem / Reputação do estabelecimento de 

contabilidade / Referências” (3,22); “Confiança nas informações elaboradas” (3,32); 

“Experiência do profissional contábil” (3,38); “Elaboração da folha de pagamento” 

(3,47) e “Organização do estabelecimento de contabilidade / Instalações físicas” 

(3,66), esses deveriam ser os últimos atributos a serem contemplados com 

melhorias, tendo em vista que possuem os menores índices de insatisfação 

ponderada. 

 
 
4.5.1.5:  Comparação dos métodos de satisfação 
 
 

Com o objetivo de comparar os resultados conforme o método utilizado foi 

elaborado a Tabela 7. 
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Tabela 7: Comparação entre os métodos de satisfação simples, análise de GAP, importância versus 
satisfação e insatisfação ponderada 

 
Satisfação simples Análise de GAP Import. vs Satisf. Insatisfação ponderada 

Item Satisfação Item GAP Item Item 
Insatisfação 
ponderada 

Entrega de relatórios 
gerenciais 

3,603 Agilidade 0,777 
Entrega de 
relatórios 

gerenciais* 

Informação andamento 
dos serviços 

5,734 

Informação andamento 
dos serviços 

3,620 
Realização correta dos 
serviços 

0,748 
Informação 

andamento dos 
serviços* 

Entrega de relatórios 
gerenciais 

5,727 

Auditoria 3,800 
Necessidades e 
expectativas 

0,739 
 

Explicações 5,338 

Entendimento dos 
relatórios 

3,813 Explicações 0,718 
 Necessidades e 

expectativas 
5,335 

Qualidade 3,822 
Entendimento dos 
relatórios 

0,672 
 Entendimento dos 

relatórios 
5,322 

Explicações 3,825 Pontualidade 0,637  Agilidade 5,305 

Necessidades e 
expectativas 

3,833 Qualidade 0,635 
 

Qualidade 5,251 

Agilidade 3,854 
Qualificação dos 
funcionários 

0,599 
 

Auditoria 5,175 

Demonstrativos 
contábeis 

3,890 Satisfação 0,583 
 Realização correta dos 

serviços 
5,067 

Honorários contábeis 3,891 
Informação Trabalhista 
e Fiscal 

0,574 
 Demonstrativos 

contábeis 
4,951 

Realização correta dos 
serviços 

3,913 
Antecedência na 
entrega de guias 

0,572 
 

Honorários contábeis 4,914 

Satisfação 3,942 
Demonstrativos 
contábeis 

0,571 
 

Satisfação 4,788 

Informação Trabalhista 
e Fiscal 

3,960 
Qualificação, 
competência e ética 

0,562 
 Informação Trabalhista 

e Fiscal 
4,714 

Apresentação de 
documentos 

4,000 Honorários contábeis 0,540 
 

Pontualidade 4,491 

Pontualidade 4,040 
Informação andamento 
dos serviços 

0,535 
 Apresentação de 

documentos 
4,461 

Qualificação dos 
funcionários 

4,045 
Comunicação sobre 
declarações 

0,522 
 Qualificação dos 

funcionários 
4,435 

Abertura de empresa 4,060 Auditoria 0,513 
 Antecedência na 

entrega de guias 
4,322 

Antecedência na 
entrega de guias 

4,069 
Entrega de relatórios 
gerenciais 

0,498 
 Comunicação sobre 

declarações 
4,197 

Comunicação sobre 
declarações 

4,090 Comunicação 0,484 
 

Abertura de empresa 4,172 

Cordialidade 4,098 
Confiança nos 
funcionários 

0,462 
 

Comunicação 4,129 

Comunicação 4,099 
Apresentação de 
documentos 

0,461 
 

Disponibilidade 4,010 

Disponibilidade 4,108 Confiança 0,447 
 Confiança nos 

funcionários 
3,993 

Nível de tecnologia 4,124 Nível de tecnologia 0,431  Nível de tecnologia 3,991 

Confiança nos 
funcionários 

4,130 Disponibilidade 0,387 
 

Cordialidade 3,970 

Guias para pagamento 4,184 Guias para pagamento 0,384 
 Qualificação, 

competência e ética 
3,810 

Organização / 
Instalações físicas 

4,192 Experiência 0,382 
 

Guias para pagamento 3,726 

Qualificação, 
competência e ética 

4,200 Abertura de empresa 0,376 
 Organização / 

Instalações físicas 
3,660 

Folha de pagamento 4,239 
Organização / 
Instalações físicas 

0,337 
 

Folha de pagamento 3,468 

Experiência 4,275 Folha de pagamento 0,316  Experiência 3,379 

Reputação do 
estabelecimento 
contábil 

4,297 Cordialidade 0,304 
 

Confiança 3,319 

Confiança 4,301 
Reputação do 
estabelecimento 
contábil 

0,285 
 Reputação do 

estabelecimento 
contábil 

3,221 

 Fonte: Elaborado pelo Autor  (2014). 
*Itens constantes no quadrante “manter” de acordo com o método utilizado, porém se aproximaram 

do quadrante “melhorar”. 
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De acordo com a Tabela 7 verifica-se que os resultados obtidos por meio dos 

métodos adotados divergem uns dos outros, porém não apresentam total 

discrepância entre eles. 

Os itens “Entrega de relatórios gerenciais / Relatórios que ajudem na gestão 

do negócio” e “Informação ao cliente de quando o serviço é concluído / informação 

sobre o andamento dos trabalhos” são os itens que apresentam menor nível de 

satisfação média e são os primeiros no ranking de insatisfação ponderada. O 

método de importância versus satisfação, embora tenha mantido todos os itens no 

quadrante “manter” os itens que mais se aproximaram do quadrante “melhorar” 

foram os atributos citados anteriormente. Essa análise mostra que os itens 

prioritários para melhoria seriam “Entrega de relatórios gerenciais / Relatórios que 

ajudem na gestão do negócio” e “Informação ao cliente de quando o serviço é 

concluído / informação sobre o andamento dos trabalhos”, pois constam em todos os 

métodos como prioritários, exceto na análise de GAP. Verifica-se que na análise de 

GAP esses itens não constam como prioritários para melhorias, pois embora 

apresentem os menores níveis de satisfação, são os itens considerados menos 

importantes pelos clientes, assim quando se calcula a diferença entre as médias de 

importância e satisfação, obtém-se um valor menor que outros itens que possuem 

uma importância maior. 

Outros itens que se destacam para possíveis melhorias são: “Auditoria 

(verificação de possíveis erros e fraudes)” (3ª menor satisfação média, 8ª maior 

insatisfação ponderada e 17ª posição em ordem decrescente da análise de GAP); 

“Entendimento, clareza do conteúdo dos relatórios contábeis” (4ª menor satisfação 

média, 5ª posição em ordem decrescente da análise de GAP e 5ª maior insatisfação 

ponderada); “Agilidade na execução dos serviços, cumprimento de prazos” (1ª 

colocação na análise de GAP em ordem decrescente, 6ª maior insatisfação 

ponderada e 8ª menor satisfação média); “Realização correta dos serviços 

contábeis, serviços livres da incidência de erros” (2ª colocação na análise de GAP 

em ordem decrescente, 9ª maior insatisfação ponderada e 11ª menor satisfação 

média); “Atendimento das necessidades e expectativas do cliente” (3ª posição na 

análise de GAP em ordem decrescente, 4ª maior insatisfação ponderada e 7ª menor 

satisfação média) e “Orientação quanto aos procedimentos a serem adotados / 

Fornecimento de explicações” (3ª posição na insatisfação ponderada, 4ª posição em 

ordem decrescente da análise de GAP e 6ª menor satisfação média). 
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A Tabela 7 permite identificar também que os quatro últimos atributos a 

necessitarem de melhorias, de acordo com o método de satisfação simples e 

insatisfação ponderada são: “Confiança nas informações elaboradas”; “Imagem / 

Reputação do estabelecimento de contabilidade / Referências”; “Experiência do 

profissional contábil” e “Elaboração da folha de pagamento”. Em relação ao método 

de análise GAP, permanecem os itens “Imagem / Reputação do estabelecimento de 

contabilidade / Referências” e “Elaboração da folha de pagamento” e surgem os 

itens “Tratamento recebido / Simpatia no atendimento / Cordialidade / Educação” e 

“Organização do estabelecimento de contabilidade / Instalações físicas”. 

 
 
4.6: CONSIDERAÇÕES FINAIS 
 
 

Este artigo visou analisar como identificar o nível de satisfação das empresas 

com os serviços contábeis e também verificar o grau de importância dos serviços 

prestados pelos contabilistas para as organizações. Para alcançar esse objetivo foi 

aplicado um questionário contendo 31 questões relacionadas aos serviços contábeis 

a 103 empresas do município de São João da Barra. Utilizou-se o teste de Scott-

Knott para comparar as médias e os métodos aplicados para analisar os resultados 

foram satisfação simples, análise de GAP, importância versus satisfação e 

insatisfação ponderada. 

Verificou-se por meio desse artigo que as empresas do município de São 

João da Barra consideram a importância dos serviços contábeis, em média, entre 

alta e muita alta, pois todos os itens da pesquisa apresentaram média acima de 4 

(importância alta). Entretanto, cabe destacar que os itens que obtiveram um maior 

nível de importância foram: “Qualificação do profissional contábil / Competência / 

Ética Profissional / Atualização referente à legislação fiscal e contábil e assuntos 

ligados a contabilidade” (4,76) e “Confiança nas informações elaboradas” (4,75). Já 

os atributos “Entrega de relatórios gerenciais / Relatórios que ajudem na gestão do 

negócio” (4,10) e “Informação ao cliente de quando o serviço é concluído / 

informação sobre o andamento dos trabalhos” (4,16) foram os que apresentaram 

menores níveis de relevância. 

Em relação à satisfação, nota-se que em geral as empresas estão satisfeitas 

com os serviços contábeis, pois a menor satisfação média foi 3,60 o que representa 
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uma satisfação entre média e alta. Os três itens que apresentaram maiores níveis de 

satisfação foram: “Confiança nas informações elaboradas” (4,30); “Imagem / 

Reputação do estabelecimento de contabilidade / Referências” (4,30) e “Experiência 

do profissional contábil” (4,27). Em contrapartida, os atributos com menores níveis 

de satisfação foram: “Entrega de relatórios gerenciais / Relatórios que ajudem na 

gestão do negócio” (3,60); “Informação ao cliente de quando o serviço é concluído / 

informação sobre o andamento dos trabalhos” (3,62) e “Auditoria (verificação de 

possíveis erros e fraudes)” (3,80). 

Outra análise realizada foi por meio da utilização da análise de GAP, a qual 

identificou que os itens que necessitam de melhorias prioritárias são: “Agilidade na 

execução dos serviços, cumprimento de prazos”; “Realização correta dos serviços 

contábeis, serviços livres da incidência de erros”; “Atendimento das necessidades e 

expectativas do cliente” e “Orientação quanto aos procedimentos a serem adotados / 

Fornecimento de explicações”. É importante destacar, que embora os itens acima 

necessitem ser melhorados, eles não se encontram em situação de extrema 

discrepância entre a importância e a satisfação, tendo em vista que o maior valor 

possível a obter-se por meio da análise de GAP seria 4 (diferença entre 5 – maior 

nível de importância e 1 – menor nível de satisfação) e na presente pesquisa, o 

maior valor obtido por meio da análise de GAP foi 0,78. 

Outro resultado obtido nesta pesquisa é que no gráfico de importância versus 

satisfação todos os 31 itens constam no quadrante “manter”, mostrando assim, que 

mesmos aqueles atributos que apresentaram níveis de satisfação mais baixos não 

estão em níveis de insatisfação críticos que necessitem melhorar com extrema 

urgência. No entanto, os itens que mais se aproximam do quadrante “melhorar” são: 

“Entrega de relatórios gerenciais / Relatórios que ajudem na gestão do negócio” e 

“Informação ao cliente de quando o serviço é concluído / informação sobre o 

andamento dos trabalhos”. Esse resultado está em sintonia com o encontrado no 

método de satisfação simples, em que os referidos itens foram os que apresentam 

níveis mais baixos de satisfação média. Assim, embora esses itens estejam no 

quadrante “manter” é válido iniciar procedimentos de melhorias, pois se aproximam 

do quadrante “melhorar”. Já os atributos “Confiança nas informações elaboradas” e 

“Qualificação do profissional contábil / Competência / Ética Profissional / Atualização 

referente à legislação fiscal e contábil e assuntos ligados a contabilidade” 
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apresentam níveis de importância e satisfação elevados, representando assim, 

pontos positivos para os prestadores de serviços contábeis. 

 No último método analisado, insatisfação ponderada, os atributos que 

apresentaram níveis mais elevados de insatisfação ponderada foram: “Informação 

ao cliente de quando o serviço é concluído / informação sobre o andamento dos 

trabalhos” (5,73); “Entrega de relatórios gerenciais / Relatórios que ajudem na 

gestão do negócio” (5,73); “Orientação quanto aos procedimentos a serem adotados 

/ Fornecimento de explicações” (5,34); “Atendimento das necessidades e 

expectativas do cliente” (5,33); “Entendimento, clareza do conteúdo dos relatórios 

contábeis” (5,32); “Agilidade na execução dos serviços, cumprimento de prazos” 

(5,31); “Qualidade dos serviços / Interesse em melhorar a qualidade dos serviços 

prestados” (5,25); “Auditoria (verificação de possíveis erros e fraudes)” (5,18) e 

“Realização correta dos serviços contábeis, serviços livres da incidência de erros” 

(5,07).  

 Constata-se neste trabalho que os métodos aplicados para analisar os 

resultados apresentaram algumas divergências nos resultados obtidos, no entanto, 

essas divergências não são totalmente discrepantes. De forma geral, verifica-se que 

os clientes estão satisfeitos com os serviços contábeis, principalmente com a 

“confiança nas informações elaboradas”; “Imagem / Reputação do estabelecimento 

de contabilidade / Referências”; “Elaboração da folha de pagamento”; “Experiência 

do profissional contábil” e “Qualificação do profissional contábil / Competência / Ética 

Profissional / Atualização referente à legislação fiscal e contábil e assuntos ligados a 

contabilidade”. Já os itens que os prestadores de serviços contábeis necessitam 

fornecer mais atenção são: “Entrega de relatórios gerenciais / Relatórios que ajudem 

na gestão do negócio” e “Informação ao cliente de quando o serviço é concluído / 

informação sobre o andamento dos trabalhos”. Outros itens que se destacam para 

futuras melhorias são: “Auditoria (verificação de possíveis erros e fraudes)”; 

“Entendimento, clareza do conteúdo dos relatórios contábeis”; “Agilidade na 

execução dos serviços, cumprimento de prazos”; “Realização correta dos serviços 

contábeis, serviços livres da incidência de erros”; “Atendimento das necessidades e 

expectativas do cliente” e “Orientação quanto aos procedimentos a serem adotados / 

Fornecimento de explicações”. 

A relevância desta pesquisa está relacionada à utilização de uma abordagem 

multimétodos para averiguação da satisfação das empresas com os serviços 
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contábeis e também à necessidade dos prestadores de serviços contábeis 

conhecerem o nível de satisfação dos seus clientes com os serviços prestados, para 

assim poderem melhorar aqueles menos satisfatórios e dessa forma, manter seus 

clientes fiéis. Sugere-se para trabalhos futuros a realização da pesquisa em 

municípios próximos ao município de São João da Barra e a comparação dos 

resultados encontrados em cada município.  Outra sugestão seria analisar os 

resultados dos dados levantados relativos ao perfil das empresas do município de 

São João da Barra/RJ. 
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5: CONSIDERAÇÕES FINAIS 
 
 
 

Este capítulo apresenta as conclusões relativas ao presente estudo, advindas 

da revisão de literatura, da determinação dos itens para questionário final e da 

aplicação do referido questionário a 103 empresas do município de São João da 

Barra. Além das conclusões, são apresentadas sugestões para trabalhos futuros.   

 
 
5.1: CONCLUSÕES 
 
 

Para alcançar o propósito principal desta pesquisa foi realizado um 

mapeamento da produção científica sobre os serviços contábeis e utilizou-se um 

método para determinação dos itens válidos para aplicação no questionário sobre a 

importância e satisfação das empresas com os serviços contábeis no município de 

São João da Barra/RJ. 

O mapeamento da produção científica foi realizado nas bases Scopus e ISI 

(Web of Knowledge) e identificou 25 artigos relacionados ao tema da pesquisa. O 

artigo mais antigo data de 1994 e em 2012 foi o ano em que ocorreu o pico de 

publicações, totalizando sete artigos publicados. Verificou-se também que o país 

que mais publicou artigos relacionados ao tema em questão foi a Austrália (27% dos 

artigos analisados) e o autor com maior número de artigos publicados foi Gerard 

William Stone.  

Para determinação dos itens válidos para constarem no questionário foi 

utilizado o método de Lawshe. Foram definidos 51 itens, os quais as empresas 

classificaram em “não importante”; “importante, mas não essencial”; “essencial” e 

“não sei/prefiro não opinar”. A utilização do método de Lawshe permitiu uma redução 
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de 39% nos itens, sendo considerados válidos 31 itens para aplicação no 

questionário final. 

O referido questionário foi aplicado a 103 empresas do município de São João 

da Barra/RJ com o objetivo de identificar o grau de satisfação e importância das 

mesmas com os serviços contábeis oferecidos. Para analisar os dados foram 

utilizados os métodos de satisfação simples; análise de GAP; importância versus 

satisfação e insatisfação ponderada. As médias foram comparadas utilizando o teste 

de Scott-Knott. 

Por meio das análises realizadas, foi possível constatar que os clientes estão 

satisfeitos com os serviços contábeis, tendo em vista que o menor nível de 

satisfação refere-se a uma média de 3,60 o que representa uma satisfação entre 

média e alta. Entretanto, os atributos que se destacaram foram: “confiança nas 

informações elaboradas”; “Imagem / Reputação do estabelecimento de contabilidade 

/ Referências”; “Elaboração da folha de pagamento”; “Experiência do profissional 

contábil” e “Qualificação do profissional contábil / Competência / Ética Profissional / 

Atualização referente à legislação fiscal e contábil e assuntos ligados a 

contabilidade”.  

Embora no geral as organizações estejam satisfeitas com os serviços 

contábeis, esta pesquisa identificou que a entrega de relatórios que ajudem na 

gestão da empresa e o fornecimento de informações ao cliente sobre o andamento 

do serviço e sobre a sua conclusão são serviços que devem ser melhorados. Outros 

itens que se destacam para futuras melhorias são: “Auditoria (verificação de 

possíveis erros e fraudes)”; “Entendimento, clareza do conteúdo dos relatórios 

contábeis”; “Agilidade na execução dos serviços, cumprimento de prazos”; 

“Realização correta dos serviços contábeis, serviços livres da incidência de erros”; 

“Atendimento das necessidades e expectativas do cliente” e “Orientação quanto aos 

procedimentos a serem adotados / Fornecimento de explicações”.  

Em relação ao grau de importância dos serviços contábeis para as empresas 

conclui-se que todos os itens presentes no questionário final são relevantes para as 

organizações, revelando assim, que os clientes têm conhecimento do quanto a 

contabilidade é importante para o desenvolvimento de suas empresas.  

Os atributos que obtiveram as maiores médias de importância foram: 

“Qualificação do profissional contábil / Competência / Ética Profissional / Atualização 

referente à legislação fiscal e contábil e assuntos ligados a contabilidade” (4,76) e 
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“Confiança nas informações elaboradas” (4,75). Já os itens que apresentaram os 

menores níveis de relevância estão relacionados à entrega de relatórios que ajudem 

na gestão do negócio e à informação ao cliente sobre o andamento dos trabalhos e 

sobre quando eles são concluídos. Esse resultado corrobora a afirmação de Moreira 

et al. (2013) e de Bernardes e Miranda (2011) em que relatam que grande parte dos 

gestores não conhece o quanto a contabilidade gerencial pode auxiliar na 

administração da empresa.   

No entanto, é relevante ressaltar que os serviços de entrega de relatórios que 

ajudem na gestão do negócio e de informação ao cliente sobre o andamento dos 

trabalhos e sobre quando eles são concluídos mesmo apresentando os menores 

níveis de importância devem ser melhorados, pois eles foram os itens que 

apresentaram as menores médias de satisfação e, portanto, devem ser priorizados 

para melhorias.  

Outro resultado importante obtido na presente pesquisa é que os métodos 

utilizados para analisar o grau de satisfação das empresas com os serviços 

contábeis não apresentaram como resultado os mesmos itens, mas as divergências 

não foram totalmente discrepantes. 

Este trabalho contribui com a literatura existente ao realizar um mapeamento 

da produção científica sobre o tema de serviços contábeis e ao aplicar um método 

para determinar os itens válidos para utilização em questionário, permitindo assim, 

que este trabalho seja utilizado como referência em pesquisas futuras. Outra 

contribuição da presente dissertação refere-se à identificação do grau de 

importância dos serviços contábeis para as organizações e também a mensuração 

do nível de satisfação das empresas com os serviços de contabilidade, por meio de 

uma abordagem multimétodos. Esta dissertação possibilita que os contabilistas 

tomem conhecimento dos serviços que necessitam ser melhorados e assim 

aperfeiçoem as suas prestações de serviços. 

 
 
5.2: TRABALHOS FUTUROS 
 
 

Para trabalhos futuros sugere-se a análise dos dados relativos ao perfil dos 

participantes da presente pesquisa. Sugere-se também a realização da pesquisa 

para mensurar o grau de satisfação e importância das empresas em relação aos 
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serviços contábeis nos municípios próximos ao município de São João da Barra/RJ 

e a comparação dos resultados encontrados em cada município. Outra sugestão é 

utilizar outras metodologias para analisar o grau de satisfação utilizando os dados 

encontrados nesta pesquisa e verificar se os resultados serão semelhantes.  
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APÊNDICE A: ANÁLISE DE INCIDENTES CRÍTICOS: 
CLIENTE. 
 
 
 

QUESTIONÁRIO 
 
 
RESPONDENTE: CLIENTE 
 

1) Quais os pontos positivos que o(a) senhor(a) destaca no estabelecimento de 
contabilidade? 

 

2) Quais os pontos negativos que o(a) senhor(a) destaca no estabelecimento de 
contabilidade? 

 

3) Quais os pontos mais importantes que o(a) senhor(a) considera no momento 
de escolher um estabelecimento de contabilidade? 
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APÊNDICE B: ANÁLISE DE INCIDENTES CRÍTICOS: 
FUNIONÁRIOS 
 
 
 

QUESTIONÁIRO 
 
 
RESPONDENTE: GERENTE OU FUNCIONÁRIO 
 
 
1) Quais os pontos positivos, para atrair clientes, que o(a) senhor(a) destaca no 
estabelecimento de contabilidade? 
 
2) Quais os pontos negativos, que poderiam afastar clientes, que o(a) senhor(a) 
percebe no estabelecimento de contabilidade? 
 
3) Quais os pontos mais importantes que o(a) senhor(a) acha que o cliente mais 
leva em consideração no momento de escolher um estabelecimento de 
contabilidade? 
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APÊNDICE C: GRAU SATISFAÇÃO DOS EMPRESÁRIOS DO 
COMÉRCIO VAREJISTA DO MUNICÍPIO DE SÃO JOÃO DA BARRA – 
RJ. 
 
 
 

QUESTIONÁRIO 
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INSTITUTO UNIVERSITÁRIO CANDIDO MENDES-CAMPOS 

 

 

Esta pesquisa faz parte do trabalho de Dissertação para conclusão do Curso de Mestrado em Engenharia de Produção na Cândido 

Mendes, em Campos dos Goytacazes. O tema refere-se à satisfação de empresários do comércio varejista de São João da Barra com a 

prestação de serviços contábeis e busca identificar por meio desta pesquisa os itens mais relevantes que o cliente considera que um 

estabelecimento de contabilidade deva possuir. 
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Atendimento 

1 Atendimento personalizado ao cliente (1) (2) (3) (N) 

2 Tratamento recebido / Simpatia no atendimento / Cordialidade / Educação (1) (2) (3) (N) 

Serviços oferecidos 

3 Realização correta dos serviços contábeis, serviços livres da incidência de erros (1) (2) (3) (N) 

4 Compreensão de dificuldades (1) (2) (3) (N) 

5 Orientação quanto aos procedimentos a serem adotados / Fornecimento de explicações (1) (2) (3) (N) 

6 Atendimento das necessidades e expectativas do cliente (1) (2) (3) (N) 

7 Confecção dos demonstrativos contábeis/ Escrituração contábil financeira e Confecção dos livros fiscais (1) (2) (3) (N) 

8 Informação Trabalhista e Fiscal (1) (2) (3) (N) 

9 Informação ao cliente de quando o serviço é concluído / informação sobre o andamento dos trabalhos (1) (2) (3) (N) 

10 Conclusão do trabalho sem interrupção de suas operações (1) (2) (3) (N) 

11 Elaboração das guias para pagamento (1) (2) (3) (N) 

12 Elaboração da folha de pagamento (1) (2) (3) (N) 

13 Abertura de empresa (1) (2) (3) (N) 

14 Apresentação dos documentos solicitados pelo cliente (1) (2) (3) (N) 

15 Auditoria (verificação de possíveis erros e fraudes) (1) (2) (3) (N) 

16 Controladoria (1) (2) (3) (N) 

17 
Informações produzidas pelo profissional de contabilidade que atendam mais as necessidades de terceiros do 

que as do proprietário-gerente 
(1) (2) (3) (N) 

Satisfação com os serviços prestados 

18 Satisfação com os serviços contábeis oferecidos (1) (2) (3) (N) 

19 Qualidade dos serviços / Interesse em melhorar a qualidade dos serviços prestados (1) (2) (3) (N) 

Agilidade e Cumprimento de Prazos 

20 Agilidade na execução dos serviços, cumprimento de prazos (1) (2) (3) (N) 

21 Antecedência/pontualidade no encaminhamento de guias (1) (2) (3) (N) 

22 Pontualidade nos compromissos assumidos (1) (2) (3) (N) 

Competência, Atualização e Experiência 

23 
Qualificação do profissional contábil / Competência / Ética Profissional / Atualização referente à legislação 

fiscal e contábil e assuntos ligados a contabilidade 
(1) (2) (3) (N) 

24 Experiência do profissional contábil (1) (2) (3) (N) 

25 Conhecimento do profissional contábil para auxílio no cálculo do custo dos produtos (1) (2) (3) (N) 

26 Conhecimento do profissional contábil para auxílio na definição dos preços (1) (2) (3) (N) 

27 Conhecimento do profissional contábil sobre transações bancárias e cálculo de juros para financiamentos (1) (2) (3) (N) 

28 Conhecimento do profissional contábil para auxílio no cálculo do caixa do mês (1) (2) (3) (N) 

29 Conhecimento do profissional contábil para auxílio no cálculo do lucro do mês (1) (2) (3) (N) 

30 Conhecimento do proprietário gerente se as contas foram auditadas ou não (1) (2) (3) (N) 

31 Conhecimento do profissional sobre a empresa e o negócio do cliente (1) (2) (3) (N) 

Disponibilidade do profissional contábil 

32 Relacionamento pessoal com o profissional contábil (1) (2) (3) (N) 

33 Acessibilidade e disponibilidade do profissional quando necessário (1) (2) (3) (N) 

34 Horário de Expediente (1) (2) (3) (N) 

Confiança 

35 Confiança nas informações elaboradas (1) (2) (3) (N) 
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Informações gerenciais 

36 Entrega de relatórios gerenciais / Relatórios que ajudem na gestão do negócio (1) (2) (3) (N) 

37 Entendimento, clareza do conteúdo dos relatórios contábeis (1) (2) (3) (N) 

38 Estratégias para a empresa / Assessoria na área de gerenciamento (1) (2) (3) (N) 

Comunicação 

39 Comunicação, informações claras e precisas (1) (2) (3) (N) 

40 
Utilização pelo profissional contábil  do método de documentos e formulários escritos para se comunicar com 

sua empresa em assuntos de negócios 
(1) (2) (3) (N) 

41 
Utilização pelo profissional contábil  do método de conversas por telefone para se comunicar com sua empresa 

em assuntos de negócios 
(1) (2) (3) (N) 

42 
Comunicação com o profissional contábil durante o ano para observar em relação a declarações de imposto de 

renda, declarações de atividades do negócio, contas financeiras, atas 
(1) (2) (3) (N) 

43 
Comunicação com o profissional contábil durante o ano para assuntos relacionados a TI (por exemplo, 

assessoria em sistemas computacionais, hardware, software e questões associadas) 
(1) (2) (3) (N) 

44 
Comunicação com o profissional contábil durante o ano para razões não-comerciais (por exemplo, razões 

sociais) 
(1) (2) (3) (N) 

Funcionários do Estabelecimento de Contabilidade 

45 
Confiança nos funcionários do estabelecimento de contabilidade e comprometimento dos mesmos com o 

desempenho de suas funções 
(1) (2) (3) (N) 

46 Apresentação/aparência dos funcionários e do profissional contábil do estabelecimento de contabilidade (1) (2) (3) (N) 

47 Qualificação dos funcionários (1) (2) (3) (N) 

Imagem e Instalações físicas do Estabelecimento de Contabilidade 

48 Imagem/ Reputação do estabelecimento de contabilidade / Referências (1) (2) (3) (N) 

49 Organização do estabelecimento de contabilidade / Instalações físicas (1) (2) (3) (N) 

Tecnologia 

50 Nível de tecnologia do estabelecimento de contabilidade (1) (2) (3) (N) 

Honorários contábeis 

51 Honorários contábeis compatíveis c/ o serviço oferecido (1) (2) (3) (N) 
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APÊNDICE D: GRAU DE SATISFAÇÃO E INSATISFAÇÃO DOS 
CLIENTES DO COMÉRCIO VAREJISTA DO MUNICÍPIO DE SÃO 
JOÃO DA BARRA – RJ. 
 
 
 

QUESTIONÁRIO 
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 Questionário nº 
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Atendimento 

1 
Tratamento recebido / Simpatia no atendimento / Cordialidade / 

Educação 
(1) (2) (3) (4) (5) (N) (1) (2) (3) (4) (5) (N) 

Serviços oferecidos 

2 
Realização correta dos serviços contábeis, serviços livres da incidência 

de erros 
(1) (2) (3) (4) (5) (N) (1) (2) (3) (4) (5) (N) 

3 
Orientação quanto aos procedimentos a serem adotados / Fornecimento 

de explicações 
(1) (2) (3) (4) (5) (N) (1) (2) (3) (4) (5) (N) 

4 Atendimento das necessidades e expectativas do cliente (1) (2) (3) (4) (5) (N) (1) (2) (3) (4) (5) (N) 

5 
Confecção dos demonstrativos contábeis/ Escrituração contábil 

financeira e Confecção dos livros fiscais 
(1) (2) (3) (4) (5) (N) (1) (2) (3) (4) (5) (N) 

6 Informação Trabalhista e Fiscal (1) (2) (3) (4) (5) (N) (1) (2) (3) (4) (5) (N) 

7 
Informação ao cliente de quando o serviço é concluído / informação 

sobre o andamento dos trabalhos 
(1) (2) (3) (4) (5) (N) (1) (2) (3) (4) (5) (N) 

8 Elaboração das guias para pagamento (1) (2) (3) (4) (5) (N) (1) (2) (3) (4) (5) (N) 

9 Elaboração da folha de pagamento (1) (2) (3) (4) (5) (N) (1) (2) (3) (4) (5) (N) 

10 Abertura de empresa (1) (2) (3) (4) (5) (N) (1) (2) (3) (4) (5) (N) 

11 Apresentação dos documentos solicitados pelo cliente (1) (2) (3) (4) (5) (N) (1) (2) (3) (4) (5) (N) 

12 Auditoria (verificação de possíveis erros e fraudes) (1) (2) (3) (4) (5) (N) (1) (2) (3) (4) (5) (N) 

Satisfação com os serviços prestados 

13 Satisfação com os serviços contábeis oferecidos (1) (2) (3) (4) (5) (N) (1) (2) (3) (4) (5) (N) 

14 
Qualidade dos serviços / Interesse em melhorar a qualidade dos 

serviços prestados 
(1) (2) (3) (4) (5) (N) (1) (2) (3) (4) (5) (N) 

Agilidade e Cumprimento de Prazos 

15 Agilidade na execução dos serviços, cumprimento de prazos (1) (2) (3) (4) (5) (N) (1) (2) (3) (4) (5) (N) 

16 Antecedência/pontualidade no encaminhamento de guias (1) (2) (3) (4) (5) (N) (1) (2) (3) (4) (5) (N) 

17 Pontualidade nos compromissos assumidos (1) (2) (3) (4) (5) (N) (1) (2) (3) (4) (5) (N) 

Competência, Atualização e Experiência 

18 

Qualificação do profissional contábil / Competência / Ética Profissional 

/ Atualização referente à legislação fiscal e contábil e assuntos ligados 

a contabilidade 

(1) (2) (3) (4) (5) (N) (1) (2) (3) (4) (5) (N) 

19 Experiência do profissional contábil (1) (2) (3) (4) (5) (N) (1) (2) (3) (4) (5) (N) 

Disponibilidade do profissional contábil 

20 Acessibilidade e disponibilidade do profissional quando necessário (1) (2) (3) (4) (5) (N) (1) (2) (3) (4) (5) (N) 

Confiança 

21 Confiança nas informações elaboradas (1) (2) (3) (4) (5) (N) (1) (2) (3) (4) (5) (N) 

Informações gerenciais 

22 
Entrega de relatórios gerenciais / Relatórios que ajudem na gestão do 

negócio 
(1) (2) (3) (4) (5) (N) (1) (2) (3) (4) (5) (N) 

23 Entendimento, clareza do conteúdo dos relatórios contábeis (1) (2) (3) (4) (5) (N) (1) (2) (3) (4) (5) (N) 
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Comunicação 

24 Comunicação, informações claras e precisas (1) (2) (3) (4) (5) (N) (1) (2) (3) (4) (5) (N) 

25 

Comunicação com o profissional contábil durante o ano para observar 

em relação a declarações de imposto de renda e declarações de 

atividades do negócio 

(1) (2) (3) (4) (5) (N) (1) (2) (3) (4) (5) (N) 

Funcionários do Estabelecimento de Contabilidade 

26 
Confiança nos funcionários do estabelecimento de contabilidade e 

comprometimento dos mesmos com o desempenho de suas funções 
(1) (2) (3) (4) (5) (N) (1) (2) (3) (4) (5) (N) 

27 Qualificação dos funcionários (1) (2) (3) (4) (5) (N) (1) (2) (3) (4) (5) (N) 

Imagem e Instalações físicas do Estabelecimento de Contabilidade 

28 Imagem / Reputação do estabelecimento de contabilidade / Referências (1) (2) (3) (4) (5) (N) (1) (2) (3) (4) (5) (N) 

29 Organização do estabelecimento de contabilidade / Instalações físicas (1) (2) (3) (4) (5) (N) (1) (2) (3) (4) (5) (N) 

Tecnologia 

30 Nível de tecnologia do estabelecimento de contabilidade (1) (2) (3) (4) (5) (N) (1) (2) (3) (4) (5) (N) 

Honorários contábeis 

31 Honorários contábeis compatíveis c/ o serviço oferecido (1) (2) (3) (4) (5) (N) (1) (2) (3) (4) (5) (N) 

 

PERFIL DO ENTREVISTADO E DA EMPRESA 
 

Gênero: 
(1) Masculino 

(2) Feminino 

 
Faixa etária: 

(1) 15 a 19 anos 

(2) 20 a 24 anos 
(3) 25 a 29 anos 

(4) 30 a 39 anos 

(5) 40 a 49 anos 
(6) 50 a 59 anos 

(7) 60 a 69 anos 

(8) 70 ou mais 
 

Grau de escolaridade: 
(1) fundam. incompleto 

(2) fundam.completo 

(3) médio incompleto 
(4) médio completo 

(5) superior incompleto 

(6) superior completo 
(7) Pós-graduação 

(Especialização) 

(8) Mestrado 
(9) Doutorado 

 

Cargo: 
(1) Proprietário 

(2) Sócio-dirigente 

(3) Gerente 
(4) Outro. Qual? 

____________________ 

 
Tempo que a empresa  

encontra-se no mercado: 

________ anos 
 

Tempo em que o atual  

profissional contábil  
presta serviços para  

a empresa:  

________ anos 
 

Quantidade de 
funcionários na empresa: 

_______ funcionários 

 
O prestador de serviços 

contábeis localiza-se no 

município de São João 
da Barra? 

(1) Não 

(2) Sim 
 

O proprietário da 

empresa reside em São 
João da Barra? 

(1) Não 

(2) Sim 
 

Caso as exigências 
governamentais fossem 

simplificadas e o próprio 

empresário pudesse 
realizá-las, a empresa 

manteria o profissional 

contábil? 
(1) Certamente não 

manteria 

(2) Provavelmente não 
manteria 

(3) Talvez sim, talvez 

não 
(4) Provavelmente 

manteria 

(5) Certamente manteria 
(N) não sei / prefiro não 

opinar 

 

Estaria disposto(a) a 
pagar mais ao 

profissional contábil 

caso este produza 
informações que 

permitam gerenciar 

melhor o negócio? 
(1) Certamente não 

pagaria 

(2) Provavelmente não 
pagaria 

(3) Talvez sim, talvez 

não 
(4) Provavelmente 

pagaria 

(5) Certamente pagaria 
(N) não sei / prefiro não 

opinar 

 
 

  


