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 مقدمه -1

 یو اقتصاد یتحولات اجتماع ریاخدر چند دهه 

 اریجهان منجر به توسعه بخش خدمات با سرعت بس

بر اساس اطلاعات  که یطور شده است. به  یادیز

کار  یرویدرصد از حجم ن ۰0به  کیموجود، امروزه نزد

در سطح جهان در بخش خدمات مشغول به کار 

بخش  تیدهنده نقش و اهم موضوع نشان نیهستند. ا

 نقش تیهما وسعه کشورهاست.خدمات در ت

 در سو کی از ،یداریپا حوزه در تیریمد یحسابدار

 داریپا ماتیتصم ی کننده لیتسه اطلاعات هیارا

 به اطلاعات لازم نیتام در گرید یسو از و رانیمد

 نفعانیذ یبرا داریپا ارزش خلقگزارشگری  ظورمن

 اطلاعات لیتحل. (9311)لنگرودی و همکاران،  است

 و یطیمح و یاقتصاد یاثربخش بهبود به ها گزارش نیا

لذا امروزه  .کند یم کمک ابعاد آن ییکارآ و یاجتماع

ارائه شده به مدیریت سازمان  خدمات تیفیارتقا ک

به  گیری بهتر و استفاده موثرتر از منابع برای تصمیم

 مطرح است زیبرانگ مبحث مهم و چالش  کیعنوان  

های  ویژگی (.9331 وزندی، جانی و حسن )فارسی

 ارزیابی کیفیت شود تـا متفاوت خدمات موجب می

خدمات و بالطبع بهبود کیفیت آن بسیار پیچیده شود. 

مناسب برای  کارگیری ابـزار این موضوع نیازمند به

محصول نامحسوس است. جهت  یکارزیابی کیفیت 

سنجش  یبه ابزارها دیخدمات، با تیفیبه ک یابیدست

ابزارها مدل  نیاز ا یکیخدمات رجوع نمود.  تیفیک

. در واقع، خدمات است تیفیکو  عملکرد خدمات

 یضرور نهیزم شیخدمات پ تیفیسنجش ک

خدمات  یتفیدر جهت بهبود ک یزیر برنامه

 .(9312 ،عنایتی و همکاران) هاست انسازم

در بیان اهمیت سنجش کیفیت خدمات و بررسی 

کیفیت توان گفت  می های مختلف پیرامون آن دیدگاه

ترین عامل در تصمیمات خرید محسوب  مهمخدمات 

های  کاهش هزینه باعثشود. علاوه بر این، کیفیت  می

ای در  نقش عمده شده و وری عملیاتی و رشد و بهره

گذاری ایفا  افزایش سهم بازار و نرخ بازده سرمایه

ها،  میان شرکترقابـت  افزایشبـا از طرفی، کند.  می

ضروری است حسابداران مدیریت اطلاعاتی را به 

مدیران ارائه دهند تا مدیران بتوانند محصولات 

 کـردیرو ریی. تغمتمایزی به بازار ارائه دهند

ی و بدون سـتمیس تیاز فعال های حسابداری سیستم

موجـب  سـک،یبـر ر یمبتنـ یتـیفعال بهانعطاف 

شده توسط   ارائهخدمات  ـتیفیکـه ک است هشـد

زیرا ؛ ـردیتوجه قـرار گ مورد شـتریبحسابداران 

اسـت  ممکـن شـده خدمات ارائه تیفیکاهـش ک

رضایت  اعتبـار، حسـن شـهرت و یبـرا یـدیتهد

کنندگان خدمت باشد. با رشد صنعت خدمات  دریافت

 جادیاز عوامل مؤثر در ا یکو کاهش مقررات نظارتی، ی

 محصولاتی باارائه  ها،  مزیت رقابتی برای شرکت

برای  است. کنندگان خدمات دریافتبرتر به  تیفیک

ها بتوانند رشد و ادامه حیات  که اشخاص و شرکت این

کنندگان از کیفیت  داشته باشند باید انتظارات دریافت

 نتایج .(9313)امیر سادات،  خدمات را برآورده کنند.

 سیستم بین که دهد می اننش پیشین های پژوهش

 حسابداری های روش از استفاده و هزینه طراحی

مدیریت جهت ارائه اطلاعات مفید به مدیران 

 مثبت رابطه گیری سازمانی جهت تصمیم درون

 .(9313دارد )سعیدی و همکاران،  وجود معناداری

خدمتی دارای کیفیت اسـت کـه   از دیدگاه مدیران 

و بـا   ردهرا بـرآورده ک ـ  آنانهای  بتواند نیازها و خواسته

 )کیفیـت طراحـی(.   منطبـق باشـد   شانسطوح انتظارات

خواهان  از کیفیت خدمات با آنچه نیز مدیرانانتظارات 

و آنچـه   ای از ممتاز بـودن خـدمات(   هستند )درجه آن

کنند ارائه دهنده خدمات باید بـه آنهـا    که احساس می

 خـدمات  تعرضه کند، در ارتباط است. بنابراین، کیفی ـ

کند؛ یعنـی اگـر خـدمتی انتظـارات      تعیین می مدیررا 

را بــرآورده ســازد و یــا فراتــر از آن باشــد، بــا  مــدیران

تـر از حـد    شود و اگر خدمتی کـم  کیفیت محسوب می

ــد  ــارات باش ــایتی   و انتظ ــث نارض ــدیرانباع ــود،  م ش

. بـه  9(2092دابولکـار،  ) شـود.  کیفیت محسوب مـی  بی

یـد بـر کسـب بـازخورد از     وجـود تکک  بـا عبارت دیگـر،  

مشــاهده  اغلــب ،مــدیران در جهــت کیفیــت خــدمات

شود بین مدیران مختلف در جهت تعیـین کیفیـت    می

خدمات تفاوت دیدگاه وجود دارد و این موضوع باعـث  

چندگانگی در تعیین کیفیـت خـدمات شـده و نهایتـا     
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 نیـی را تع کیفیـت خـدمات   تیدرستی اولو به توان نمی

شود که عملکرد خدمت نتوانـد   امر باعث می نیو ا ردک

بـه   تی ـفیشکاف ک ،لذاباشد و  مدیرانانتظار  یجوابگو

 (.9312قزلباش،) آید وجود می

با توجه به مطالب بیان شده و در نظر گرفتن ایـن  

انجام شده در داخل کشور  مطالعات شتریب  موضوع که

ــه ــفیک در زمین ــر رو  تی ــدمات ب ــاربران  یخ درک ک

کیفیـت   پـژوهش حاضـر در تـلاش اسـت تـا      ،اند بوده

واحـد   رانیهای گوناگون از مـد  نمونهخدمات را از نگاه 

مورد بررسـی قـرار    ارشد رانیو مد تیریمد یحسابدار

 یواحــد حســابدار رانیمــد پــژوهش درک نیــا دهــد.

از ابعـاد کیفیـت    سـازمان را  ارشـد  رانیو مـد  تیریمد

ــدمات   ــرد خ ــدمات و عملک ــرار  را خ ــی ق ــورد بررس م

پــژوهش حاضــر در  یاصــل هـدف  ن،یبنــابرا دهــد. مـی 

ابعاد کیفیت خـدمات و عملکـرد خـدمات از     شناسایی

دیدگاه مدیران حسـابداری مـدیریت و سـایر مـدیران     

ارشد درون سازمانی و در مرحله بعد مقایسـه دیـدگاه   

مدیران حسابداری مدیریت و سایر مدیران ارشد درباره 

ص شود که آیا کیفیت و عملکرد خدمات است تا مشخ

دیدگاه این دو گروه با هم تفاوت دارد یا خیر؟ و اینکـه  

 حسـابداری  مـدیران  دیدگاه) مدل دو نیاز ا کی کدام

 یابی ـارز توانـد  ی( م ـسـازمانی  ارشـد  مدیران و مدیریت

ارائـه   تیریمـد  یخـدمات حسـابدار   تی ـفیاز ک یبهتر

. در این راستا، ابتدا اقدام به بررسی مبانی نظری و دهد

های مختلف پیرامـون مقولـه کیفیـت خـدمات      دگاهدی

های  ترین پژوهش کرده و سپس به ذکر تعدادی از مهم

صورت گرفتـه در ایـن حـوزه خـواهیم پرداخـت و در      

های آماری مورد استفاده و تشـریح   نهایت با بیان روش

نتایج آماری حاصل از سـنجش فرضـیات، بـه مقایسـه     

به و ارائـه  هـای مشـا   نتایج به دست آمـده بـا پـژوهش   

 پیشنهادات کاربردی و پژوهشی خواهیم پرداخت.

 

 مبانی نظري
 یبـرا  یخدمات عامل مهم ـ تیفیموضوع ک امروزه

هــا شـده اســت.   سـازمان  یو مانــدگار تی ـرشـد، موفق 

اسـت کـه    ها و مشخصات ای از ویژگی مجموعه تیفیک

 یضـمن  ای ـ حیصـر  یازهـا یقادر به برآوردن نشرکت را 

 افـت یدر تیجلب رضا کند. میخدمات  هکنند افتیدر

از  یک ـیآنان  یها کنندگان خدمات و برآوردن خواسته

تـا   گـردد  محسـوب مـی   یهر سـازمان  لترین مسائ مهم

. بـه اعتقـاد   بتواند برای خود مزیت رقابتی ایجـاد کنـد  

هـا و خـدماتی    بـه معنـای ویژگـی    تیفیپاراسورامان ک

دهنـد و مجـوب    است که محصولات و خدمات ارائه می

رضایت مشتریان و در نهایت افزایش عملکـرد مـدیران   

 جـز   کیفیـت  (.9312 ،همکـاران و  یتی)عنـا  شوند می

 معــانی کـار  و کســب ادبیـات  در کــه اسـت  مفـاهیمی 

 مختلـف  هـای  جنبـه  از را آن توان می و داشته مختلفی

 کیفیـت  کننـده،  تولیـد  جنبه از. داد قرار ررسیب مورد

 که کارهایی انجام برای محصول توانایی از است عبارت

 مشـتری،  جنبـه  از امـا . اسـت  گردیـده  طراحـی  آن بر

 محصول خصوصیات و ها ویژگی از دسته آن به کیفیت

 رضـایت  ایجاد قابلیت بر که نماید می اشاره خدمت یا و

ــذار وی در ــتند  تاثیرگـ ــاری، هسـ  در .2(2090)لادهـ

 آوردنـد  می شمار به رضایت ردیف هم را کیفیت گذشته

بردند )لی  می کار به یکدیگر جای به را مفهوم دو این و

 کـه  اسـت  ایـن  بر عقیده امروزه اما .(2090، 3و کوبک

 گیـری  انـدازه  معیارهـای  و معنـا  نظـر  از مفهوم دو این

 بیـان  کـه  همانگونـه . هسـتند  متفاوت یکدیگر با کاملاً

 خـدمت  کیفیـت  یـا  کـالا  کیفیت خواه) کیفیت گردید

 هـر  و بوده مشتریان رضایت بر موثر عوامل جزو( باشد

 یـا  محصـول  کیفیـت  سـطح  از مشـتریان  ادراک چقدر

 وفـاداری  و مشتریان رضایت سطح باشد بیشتر خدمت

 بیشـتر  خـدمت  آن از استفاده احتمال نتیجه در و آنان

 در مسـلط  و غالـب  عنصر خدمات کیفیت.  بود خواهد

اسـت )لادهـاری،    محصـولات  اینگونه مشتریان رضایت

 کــه باشــد موضــوعی شــاید خــدمات کیفیــت (.2090

 روی بـر  خـدمات،  بازاریابی  حوزه در بررسی بیشترین

 دهـه  اواخر در منتشرشده پیشینه. باشد شده انجام آن

ــل و 91۰0 ــک9130 اوای ــح درک ، ی ــت از واض  کیفی

 4شاستاک مثلاً. ساخت فراهم آن های سنجه و خدمات

ــال در ــال در 2لاولاک و 91۰۰ س ــدام 2000 س ــه اق  ب

 و کردنـد  خدمات «بودن ناملموس» خصیصه شناسایی

 یک اینکه جای به خدمات از بسیاری که داشتند اظهار

 خـلاف  بـر ) هسـتند  عملکـرد  یـک   باشـند،  عینی امر
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 یـک  درباره 9134 سال در گرنروس(.ملموس کالاهای

 و تولیـد  کـه  انـد  کـرده  بحـث  خـدمات  دیگـر  خصیصه

 بـه  کـه  خـدماتی  در. باشد می خدمات زمان هم مصرف

 خـرده  هـا،  رسـتوران  مثـل ) دارنـد  وابستگی کار نیروی

 در کیفیت،( مسافران نقل و حمل خدمات یا ها فروشی

 بـین  هـای  رویـارویی  در و خـدمت  تحویل فرایند طول

 ایجـاب  مطلـب  این. شود می ایجاد مشتریان و کارکنان

 باید خدمات کیفیت سنجش برای ابزار یک که کند می

 در خـدمات  کیفیـت  از اشخاص ادراک کافی، اندازه به

 . 30 نمایـد  ارزیـابی  را خـدمات  دریافـت  فراینـد  طول

کننـدگان خـدمات    مدیران درون سازمانی که دریافـت 

هستند، کیفیت خـدمات را بـر مبنـای مقایسـه میـان      

های اطلاعات و اطلاعـات ارائـه    انتظارات خود از ویژگی

قـرار   یابی ـارز شده توسط حسـابداران مـدیریت مـورد   

گرانی نیز در زمینـه   دهند. در همین زمینه پژوهش می

تـا کیفیـت خـدمات     حسابداری مدیریت تلاش کردند

ارائه شده توسط حسابداران مدیریت را ارزیـابی کننـد.   

ــه2092) 6نواکــر و همکــارا دهنــدگان خــدمات   ( ارائ

کیفیـت   با اسـتفاده از  مدیران راو حسابداری مدیریت 

 افتندیها در دادند. آن بررسی قرار مورد ۰(SQ) خدمات

 نیخدمات ب ـ تیفیتوجهی در درک ک  های قابل تفاوت

 نامـه  پرسـش بر اسـاس نمـرات    درون سازمانی مدیران

( ، درک 2090، جانسـون و واکـر )  فلیشمنوجود دارد. 

بـا   حسـابداری مـدیریت را  خـدمات   تیفیاز ک مدیران

 ــ ــات فن ــتفاده از اطلاع ــده یاس ــب ش ــدیراناز  کس  م

 هـا  بررسی آن جینتا ،کردند یابیارز حسابداری مدیریت

 که معتقدند ریتحسابداری مدی مدیرانکه  نشان داد 

بـا   خدمات است. تیفیمحرک ک ،یاطلاعات فن تیفیک

شده سوال اول به شکل زیر بیـان   توجه به مطالب گفته

 شود: می

خدمات  تیفیعملکرد و انتظارات ک نیب اآی (9

 فاصله وجود دارد؟ تیریمد یحسابدار

ها و  ، روش(SQ) گیری کیفیت خدمات برای اندازه

مربوط به کیفیت خدمات ابزارهای فراوانی در متون 

توان از پرکاربردترین این ابزارها به  دارد. ولی می وجود

 در عمده بخش د.اشاره کر مدل کیفیت خدمات

 کیفیت سنجش برای مدل ترین رایج و تحقیق ادبیات

 به 9133 سال در که است سروکوال مقیاس خدمات،

 بنا شکاف مدل پایه بر همکاران و پاراسورامان ی وسیله

 مبتنی مدل این در خدمات کیفیت ارزیابی. است شده

 شده ارائه خدمات کیفیت از مشتریان واقعی درک بر

. است ها آن نظر نقطه از آل ایده وضعیت با مقایسه در

 که است این شکاف تحلیل های مدل در اولیه ایده

 میان امتیازهای تفاوت از تابعی خدمات کیفیت

 های مدل(. 9333 حسینی،) است ادراکات و انتظارات

 در بلکه نبوده، معیاره تک هایی مدل شکاف تحلیل

 این.است شده طراحی بعدی چند مفاهیمی بر ماهیت

 بانک،: خدماتی بخش: چهار در تحقیق مدل

 کننده عرضه های شرکت اعتباری، کارت های شرکت

. گرفت قرار مطالعه مورد تعمیراتی های شرکت و سهام

 9132 سال در اول مرحله در همکارنش و پاراسورامان

 و ها شرکت این کارکنان با عمیق های مصاحبه انجام با

 این مشتریان با گروهی متمرکز های مصاحبه همچنین

 تحلیل و تجزیه مفهومی مدل خدماتی، بخش چهار

 را مشتریان انتظارات و خدماتی شرکت شکاف

 را کیفیت بعد 90 چنین هم ها آن. کردند شناسایی

 محسوس، موارد: از بودند عبارت که کردند معرفی

 امنیت، ااعتبار، ارتباطات، گویی پاسخ اعتماد، قابلیت

 تواضع، و ادب صلاحیت، شایستگی، خاطر، آسایش

 دارای مقیاس این نهایت در. دسترسی و مشتری درک

 جهت که است زیر شرح به مولفه 22 و بعد پنج

 ابعاد درباره مشتریان ادراکات و انتظارات گیری اندازه

 معیار یا بعد پنج. رود می کار به خدمات کیفیت

 شکاف تحلیل های مدل در خدمات کیفیت اساسی

. 2 سازمان به مشتریان اعتماد قابلیت. 9: از عبارتند

. 3 مشتریان به سازمان گویی پاسخ توان و قدرت

 و دردی هم. 4 سازمان عملکرد به اطمینان و تضمین

 امکانات با مرتبط معیار. 2 مشتریان به سازمان نزدیکی

 (.9310 طالقانی،) خدمات ارائه جهت سازمان ملموس

توانیم سوال دوم   لذا با توجه به مفاهیم بیان شده می

 پژوهش را به شرح زیر بیان کنیم.

 تیریمد ی( حسابدارSQخدمات ) تیفیابعاد ک (2

 یواحد حسابدار رانیمد دگاهیبر اساس د

 ارشد کدامند؟ رانیو مد تیریمد
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 تی ـفیاز مدل ک یتحلیل انتقاد و  تجزیه یک در

از بـین پـنج     (9112) لـور یو ت نی، کـرون (SQ) خدمات

 تنهـا از رویکـرد عملکـرد   خـدمات   تی ـفیکبعد مـدل  

 ـاز اانتخـاب  د و بـا  ن ـکن استفاده می مجموعـه   زیـر  نی

 (عملکـرد خـدمات  )مـدل  عملکرد خـدمات  از سؤالات 

 تیبـود کـه رضـا    نیها ا آند. استدلال نکن می تیحما

حاصل کیفیت خـدمات   مندی از خدمات، ناشی از بهره

دریافت مجدد  ن،یبنابرا .باشد دوره قبل می در  دریافتی

 ممکن اسـت باعـث   ،خدمات توسط مشتریان )مدیران(

دریـافتی در   خـدمات   تی ـفیاز کمـدیران  نظـر   تجدید

 وشـود  آن اسـت(   ی ازبخش تی)که رضا های قبل دوره

باعث تغییر  در طول زمان ممکن است دریافت خدمات

 مـدل عملکـرد خـدمات    از کیفیـت شـود.  انتظارات  در

مؤلفـه دارد.   22بعد و  پنجخدمات  تیفیمانند مدل ک

 (9112) لـور یو ت نیتوسط کـرون  مدل عملکرد خدمات

 یصـورت نظـر   شده است. ابعاد عملکرد خدمات به ارائه

 .شوند می فیتعر ریبه شکل ز

ــن :فیزیك  ی ادابع   ــاخص ای ــده در ش ــه برگیرن  کلی

 ظـاهر  سـازمان،  عمـومی  فضـای  تسهیلات، تجهیزات،

 شود می ارتباطی مجراهای نهایتاً و کارکنان،

هـای   سازمان در عمل به وعـده  ییتوانا خاطر: نانیاطم

 .وستهیو پ قیصورت دق شده به  داده

بـــه کمـــک بـــه  اقیو اشـــت لیـــتما  یی:پاس     و

 .به او عیو ارائه خدمات سر خدماتکننده از  استفاده

 دهنـده  نشـان  شـاخص  ایـن  :قابلیت اعتماد )تضمین(

 انتقـال  بـرای  زمـان  پرسنل شایستگی و توانایی میزان

 خــدمات انجــام بــه نســبت اطمینــان و اعتمــاد حــس

 .است مشتری

دریافـت  از  یاشاره بـه توجـه و مراقبـت فـرد     ی:همدل

و تــلاش در جهــت درک و تــکمین  کننــدگان خــدمت

(. با توجه به مطالـب  2092)راکش،  دارد آنانی هاازین

توان سوال سوم پژوهش را به شکل زیر  مطرح شده می

 تدوین کرد:

 یحسابدار 3(SPابعاد عملکرد خدمات ) (3

واحد  رانیمد دگاهیبر اساس د تیریمد

 ارشد کدامند؟ رانیو مد تیریمد یحسابدار

عملکرد خدمات مدل  ( دو9112) لوریو ت نیکرون

(SP ) خدمات تیفیکو (SQ را که )گیری  اندازه یبرا

 که افتندیکردند و در سهیمقا خدمات بودند را تیفیک

مقایسه با را در  یشتریب ازیامت خدمات عملکرد مدل

 زین یدارند. مطالعات بعدشده  خدمات درک  تیفیک

دل ، مازاتیدهد که به لحاظ اعتبار امت نشان می

 اتیکار ،علاوه بهدارد.  یشتریب راعتباعملکرد خدمات 

هفده پژوهش  رد زیمتاآنال یک( 200۰)و همکاران 

 کیفیت مدل انیم یکه تفاوت افتندیانجام دادند و در

بینی  پیش ی( براSP( و عملکرد خدمات )SQخدمات )

چنین  . هموجود ندارد یخدمات کل تیفیک

ساختار و  که است شده  انجام دیگری نیزهای  پژوهش

را برای ( SQخدمات ) کیفیت ی مدلابعاد اصل

داده استفاده قرار اندازگیری کیفیت خدمات مورد 

 بعد پنجدهد که  نشان می نیز گرید های پژوهش، است

( در مطالعات مختلف انجام SQخدمات ) کیفیت

( SP) مدل عملکرد خدمات و گرفته یکسان نبوده

 مدل کیفیت خدمات نسبت به یبهتر اراعتب دارای

SQ)) (2093 همکاران، و آدیل) است. 

به  چهارم پژوهش سوالشده  با توجه به مطالب گفته

 شود: یصورت زیر بیان م

 یابیارز تواند یدو مدل م نیاز ا کیکدام (4

 تیریمد یخدمات حسابدار تیفیاز ک یبهتر

 ارائه دهد؟

 

  پیشینه پژوهش
 9311تجویدی و محمدی در پژوهشـی در سـال   

عــات حســابداری مــدیریت در لابررســی نقــش اطبــه 

های بزرگ تولیـدی   سیستم کنترل مدیریت در شرکت

، بـین  دادنشان  ها پژوهش آننتایج پرداختند.  در ایران

ــودن    ــترس ب ــت و دردس ــاتاهمی ــابداری  اطلاع حس

ــات چنــین  مــدیریت شــکاف وجــود دارد و هــم  اطلاع

ای در رابطـه بــین   حسـابداری مــدیریت نقـش واســطه  

استراتژی رقابـت، پیچیـدگی تولیـد و عـدم اطمینـان      

محیطی بـا اثربخشـی سیسـتم کنتـرل مـدیریت ایفـا       

گرایـی ایـن    سازی و تمرکز کند ولی در مورد رسمی می

 یکـاربرد ( در پژوهشی 9313. ثابت )مورد وجود ندارد



 یعباس هوشمند کاشان و فياحمد شر ،صفرزاده نیمحمد حس 
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بـا   یمـان خـدمات در  تی ـفیک انی ـبه مطالعـه رابطـه م  

در پـنج بعـد ملموسـات،     انیادراکات و انتظارات مشتر

ــقابل ــان،یاطم تی ــخگو ن ــم ،ییپاس ــدل نیتض ی و هم

از  زی ـهـا ن  آن لیو تحل پردازش اطلاعات ی. براپرداخت

هـا   افتـه ی واستفاده شده است  Amosو  SPSSافزار  نرم

 ـ  ینشان م  از انیادراکـات و انتظـارات مشـتر    نیدهـد ب

مورد  یها مارستانیخدمات در ب تیفیابعاد پنج گانه ک

خـدمات از منظـر    تی ـفیابعاد پنج گانه ک نیمطالعه، ب

 مارسـتان یب نیب نیهمچن ان،یادراکات وانتظارات مشتر

از  کیخدمات در هر  تیفیمورد مطالعه از نظر ک یها

وجـود   یتفاوت معنـادار  خدمات تیفیگانه ک ابعاد پنج

ا هدف ارزیابی ب( در پژوهشی 931۰. سید علیپور )دارد

. دادابعاد کیفیت خدمات بر رضـایت مشـتریان انجـام    

های ملی شهرستان بـن   جامعه آماری این تحقیق بانک

درانزلی می باشد و حجم نمونه آن مشتریان بانک ملی 

طریـق فرمـول جامعـه     شهرستان بندرانزلی بوده که از

نفـر انتخـاب گردیـد. جهـت      422نامحدود بـه تعـداد   

آزمون فرضیات تحقیق از روش معـادلات سـاختاری و   

آزمون همبستگی و رگرسیون و آزمون فریدمن جهـت  

دسـت آمـده    هرتبه بندی استفاده گردیده است. نتایج ب

حاکی از تکیید تمامی فرضیه های این تحقیق داشت و 

ابعاد این تحقیق بعـد عوامـل محسـوس    در رتبه بندی 

 .دارای بالاترین رتبه در میان ابعاد دیگر بود

 نیـی تع( در پژوهشـی بـه   931۰شکری و کارنیـا ) 

بـا اسـتفاده از روش    یخـدمات آموزش ـ  تی ـفیک یالگو

تعهد،  رینشان داد متغ جینتا، پرداخت. عملکرد خدمات

و  میاثـر مسـتق   ییو پاسـخگو  یملموس بـودن، همـدل  

آن  نیـی مندی دارد و قـادر بـه تب   بر رضایت یارد معنی

( پژوهشی بـا عنـوان   9316مروتی در سال ) باشند. می

گیرندگان  تیخدمات بر رضا تیفینقش ابعاد ک یبررس

در  یمـال  یحسـابدار  یبر اساس اسـتانداردها  خدمات

 هـای  یافتـه  ، انجـام داد. بورس و اوراق بهادار کرمانشـاه 

خـدمات   تی ـفیبعد ک 2از آن است که  یپژوهش حاک

کنندگان خدمات تکثیرگذار بوده، اما  افتیدر تیبر رضا

و بعـد عوامـل محسـوس     یشـتر یتـکثیر ب  یبعد همـدل 

کننـدگان خـدمات    افتیدر تیتکثیر را بر رضا نیکمتر

( در 9316) آبــادی نجــف یبــورس بهــادار دارنــد. صــاف

 تیفیبندی ابعاد خدمات و ک و رتبه یبررسپژوهشی به 

پرداخت. نتـایج پـژوهش    تیریمد یحسابدار اطلاعات

عنـوان    بـه  تیریمـد  یاطلاعات حسابدارنشان داد که 

و هدف از  گردد یم یتلق یریگ میدر تصم تیریابزار مد

. باشــد یمــ تیریو گســترش آن کمــک بــه مــد جــادیا

سـنجش  ( نیـز پژوهشـی بـا عنـوان     9313امیرسادات )

مـورد  » خـدمات بـر مبنـای عملکـرد خـدمات      تیفیک

، انجـام  «یتـکمین اجتمـاع   یمؤسسـه حسابرس ـ  کاوی:

جامعـه نشـان     نیانگی ـحاصل از آزمون م جینتادادند. 

اعتمـاد،   تی ـعوامـل محسـوس، قابل   یرهایداد که متغ

ــانیاطم ،ییپاســخگو ــاطر و همــدل ن در مؤسســه  یخ

در حالـت مطلــوب قــرار   یتــکمین اجتمــاع یحسابرس ـ

 .دارند

( در پژوهشی به بررسـی  2091ترانگ و همکاران )

عوامل مؤثر بر کیفیت خـدمات حسـابداری در ویتنـام    

شش عامـل  پژوهش نشان داد  نیا یها افتهی. پرداختند

بـا   تنـام یدر و یخدمات حسـابدار  تیفیبر ک رگذاریتکث

وجود دارند که عبارت از ظاهر،  02/0 یدار یسطح معن

قیمت خدمات، صلاحیت گویی، قابلیت اطمینان،  پاسخ

 باشند. و همدلی می

 تی ـفیک»( پژوهشـی تحـت عنـوان    2093احمد )

ــر  ریتــکثی و حســابدار یهــا خــدمات در شــرکت آن ب

نتـایج   .انجـام داد « یمشـتر  یو وفادار یمشتر تیرضا

پژوهش تاثیر کیفیـت خـدمات را بـر روی متغیرهـای     

کند. فلیشـمن و همکـاران    رضایت و وفاداری تایید می

ای اکتشافی  ( پژوهشی با عنوان مطالعه209۰) در سال

 یخـدمات حسـابدار   تی ـفیابعـاد ک  یبررس ـ به منظور

عملکـرد  و  خدمات تیفیکبا استفاده از روش  تیریمد

دهد که  نشان می ونیرگرس جینتا، انجام دادند. خدمات

در  مدل کیفیت خـدمات بهتر از  مدل عملکرد خدمات

اســت و  یخــدمات کلــ تیــفیدر ک راتییــتغ حیتوضــ

. دارنـد  تی ـفیاز ک بهدهندگان درک مشا کاربران و ارائه

شده حسـابداری   خدمات ارائه( 2092واکر و همکاران )

 تی ـفیکمـدل   کاربران با اسـتفاده از نظرات و مدیریت 

 افتندیها در دادند. آن بررسی قرار را مورد(SQ)خدمات 

 ـ  تیفیتوجهی در درک ک های قابل تفاوت  نیخـدمات ب

ــهکــاربران و  ــر اســاس نمــرات آ   ارائ ــدگان ب ــدهن  تمی
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کـه   نشـان داد  همچنـین نتـایج   وجود دارد. پرسشنامه

-یها م ـو چگونه سازمان چرا این اختلافات وجود دارد

و محـدود   ییمشخص شده را شناسا یهاتوانند شکاف

از  مـدیران درک  ،(2090) فلیشـمن و همکـاران   کنند.

بــا اســتفاده از  حســابداری مــدیریت خــدمات تیــفیک

 یابی ـرا ارز حسـابداری مـدیریت  کاربران  یفن تاطلاعا

 حسابداری مدیریتکاربران  که دادنشان  جینتا .کردند

 تی ـفیمحـرک ک  ،یاطلاعـات فن ـ  تیفیمعتقدند که ک

 خدمات مهم است.

ــاران ) و یلا ــرا2003همک ــارز ی( ب ــفیک یابی  تی

 یگریبه بعد د نیخدمات شرکت مخابرات در کشور چ

شده توسط پاراسـومان اضـافه نمودنـد.      بعد طرح 2به 

بعد  6از ا ر نیخدمات شرکت مخابرات چ تیفیها ک آن

ابعاد  نان،یاطم تیبررسی قرار داده که شامل قابل مورد

و ضـمانت،   نیپذیری، تضم مسئولیت ،یکیزیو ظواهر ف

کننـدگان خـدمات و    افتیبا توجه خاص به در یهمدل

مطالعات نشـان داد کـه    جیبود که نتا یدسترس یراحت

ــ ــاوت   نیب انتظــارات و عملکــرد شــرکت مخــابرات تف

هـر   یکرونباخ برا یآلفا بیوجود دارد و ضر یمعنادار

 ۰1 ظاهرخدمات عبارتند از  تیفیگانه ک 2از ابعاد  یک

 12درصـد، پاسـخ گـوئی     33 نـان یاطم تیدرصد، قابل

درصـد   13 یدرصد و مؤلفه همـدل  31 نیدرصد، تضم

 یکرونبـاخ بـرا   یآلفـا  بیکـه ضـر   ییآنجاباشد از  می

 ـ  تیفیهای ک مؤلفه یتمام درصـد   ۰0از  شیخـدمات ب

مـدل از اعتبـار و    نی ـکـه ا  دندیرس ـ جهینت نیبود به ا

بخـش   نیخدمات در ا تیفیک یابیارز یلازم برا یروان

 سهساختار  یکخدمات  تیفیک یبرخوردار است و برا

شـامل تضـمین،    یک هیای را در نظر گرفتند که لا لایه

 نـان یاطم تیشامل قابل دوو پاسخ گوئی و لایه  یهمدل

 .گیرد می را در بر یکیزیف یو فضا ظاهر هیلا نیو سوم

 

 روش پژوهش
این پژوهش از نظر هدف، کاربردی و در طبقه 

گیرد. پیمایشی قرار می -های توصیفی پژوهش

ها   بندی پژوهشر از نظر دستهضهمچنین پژوهش حا

شود. نحوه گردآوری داده، کمی محسوب میبر حسب 

سازی متغیرهای لازم جهت  همچنین برای آماده

های مربوط به آزمون سؤالات، از  استفاده در مدل

( و جهت آزمون Excelافزار صفحه گسترده ) نرم

( SPSSافزار ) ها از نرم سؤالات پژوهش و تحلیل آن

ی هامنظور دستیابی به داده به استفاده شده است.

پژوهش، از پرسشنامه  سؤالاتموردنیاز جهت آزمون 

( با طیف 9133پارسورامان و همکاران ) استاندارد

 تیفیای استفاده شده است. شکاف کگزینه ۰لیکرت 

با تفاضل نمرات سطح  تیریمد یخدمات حسابدار

و سطح مورد انتظار خدمات به دست آمد. نمره  یفعل

 تیریمد یدارنشانگر آن است که حساب تیفیمثبت ک

واحد  رانیشده فراتر از حد انتظارات مد ارائه 

 یها ارشد شرکت رانیو مد تیریمد یحسابدار

از آن است  یکحا تیفیک یاست و نمره منف یدیتول

سطح  گرید عبارت   وجود دارد و به تیفیکه شکاف ک

از حد  تر نییشده پا ارائه  تیریمد یخدمات حسابدار

 رانیو مد تیریمد یواحد حسابدار رانیانتظارات مد

 تیفیک اریمع بوده است. یدیتول یها ارشد شرکت

 22انتظارات و  یمورد برا 22سؤال ) 44خدمات از 

پاسخ به  یبرا شده است و  عملکرد( تشکیل یمورد برا

است. ابعاد  شده  ات طراحیدمخ تیفیبعد ک 2

خدمات پارسورامان و  تیفیک اریمعپرسشنامه 

خاطر،  نانیاطم، ظاهر اند از: ( عبارت9133همکاران )

 یبند نحوه طبقهی. همدلیی، قابلیت اعتماد و پاسخگو

پنج بعد در پرسشنامه به شرح  نیسؤالات مربوط به ا

 است: ریجدول ز
 

 بندي سؤالات پرسشنامه طبقه :(1)جدول 

 ابعاد
تعدا 

 سؤالات
 شماره سؤالات

 26، 22، 24، 23، 4، 3، 2 ،9 3 ظاهر

اطمینان 

 خاطر
90 2 ،6 ،۰ ،3 ،22 ،2۰ ،23 ،21 ،30 ،44 

 34، 33، 32، 39، 92، 99، 90، 1 3 پاسخگویی

 33، 3۰، 36، 32، 96، 92، 94، 93 3 تضمین

 90 همدلی
9۰ ،93 ،91 ،20 ،29 ،31 ،40 ،49 ،42 ،

43 

 

در عملیاتی کردن هر یک از متغیرهای ذکر شده 

ای استفاده شده است.  لذا  گزینه ۰از طیف لیکرت 
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های برای پاسخ هر سؤال، اعداد یک تا هفت به گزینه

یابد و  کاملاً مخالفم تا کاملاً موافقم اختصاص می

سپس امتیاز سوالات مربوط به یک متغیر جمع شده و 

گردد تا مقدار می حاصل بر تعداد سؤالات تقسیم

شود. متغیر بر حسب عددی بین یک تا هفت محاسبه 

به طور مثال برای محاسبه مقدار متغیر ظاهر، 

، 24، 23، 4، 3، 2، 9سؤال یعنی سؤالات  3امتیازات 

)تعداد سؤالات(  3را جمع و سپس بر عدد  26، 22

 ۰تا  9نماییم و عدد به دست آمده که بین تقسیم می

 انگر مقدار این متغیر خواهد بود. باشد، بیمی

سؤالات پژوهش، به ترتیب برای  بررسی به منظور

ها با توجه به نرمال بودن توزیع داده اول بررسی سؤال

زوجی، برای بررسی سؤال دوم و سوم از یاز آزمون ت

تحلیل عاملی تکییدی و برای بررسی سؤال چهارم از 

دل در متحلیل رگرسیونی استفاده شده است. 

ابعاد  یرهای، متغچهارم مربوط به سؤال یونیرگرس

خدمات و ابعاد عملکرد خدمات مستقل بوده و  تیفیک

. نحوه باشد یخدمات وابسته م یکل تیفیک ریمتغ

ابعاد کیفیت خدمات و عملکرد خدمات در  یریگ اندازه

گیری متغیر  قسمت فوق ذکر شد؛ لیکن برای اندازه

وابسته از گویه آخر پرسشنامه به شرح زیر استفاده 

خدمات ارائه شده توسط  یکل تیفیکشده است: 

 ؟دکنی یم یابیسازمان را چگونه ارز

 

 جامعه آماري و نمونه پژوهش
ــار  ــه آم ــژوهش نیــا یجامع ــد پ واحــد  رانیم

ــد یحســابدار ــد تیریم ــا ارشــد شــرکت رانیو م  یه

که  باشد، یفعال در بورس اوراق بهادار تهران م یدیتول

نفـر مـدیر ارشـد و     922نفر شـامل   304  هاتعداد آن

باشـد  نفر مـدیر واحـد حسـابداری مـدیریت مـی      922

فعال در بورس اوراق بهادار  یدیتول یها شرکت)تعداد 

(. در نتیجه باشدیم 9313سال در شرکت  922تهران 

 یواحـد حسـابدار   ریمـد نفر  922جامعه آماری شامل 

بود، کـه بـا اسـتفاده از     ارشد ریمد نفر 922و  تیریمد

نفر به عنـوان نمونـه    901فرمول کوکران از هر جامعه 

 تعیین شد.

 

 نامه  روایی و پایایی پرسش

و  یصور ییروا اریپرسش نامه توسط دو مع ییروا

با  یصور ییشد که روا یبررس تکییدیتحلیل عامل 

روایی  یبررس یتوجه به نظر استادان انجام گرفت. برا

ابتدا پرسشنامه با استفاده از تحلیل عامل تکییدی نیز 

 44یی شده و روا عیتوز ینفر از نمونه آمار 30 نیدر ب

 نکهیبا توجه به اکه  شد یآن بررس سال طراحی شده

، بود 20/0 یها بالا سوال یتمام یبرا یبار عامل ریمقاد

 یها سوال ییروا زین تکییدیاز لحاظ  توان یم

پایایی پرسشنامه نیز از طریق  کرد. دییپرسشنامه را تا

 ۰/0آلفای کرونباخ بررسی شد که مقداری بالای 

 زیرها بود. جدول  حاکی از پایایی درونی مناسب آن

ز دهد. نتایج حاکی ا لفای کرونباخ را نشان میآمقدار 

 گیری است. پایایی مناسب ابزار اندازه

 

 پایایی متغیرهاي پژوهش :(2)جدول 

 آلفاي کرونباخ متغیر

 31/0 ظاهر

 31/0 اطمینان خاطر

 12/0 پاسخگویی

 10/0 تضمین

 31/0 همدلی

 19/0 کل

 

 بررسی نرمال بودن توزیع متغیرها
از آزمـون   هـا  دادهبرای تعیین طبیعی بودن توزیع 

اسمیرنوف اسـتفاده شـد. بـر اسـاس ایـن       -کلموگروف

بیشـتر از   P آزمون، وقتی توزیع نرمال است که مقـدار 

 باشد.   02/0عدد بحرانی در سطح 

 

 رنوفیاسم کلموگروف آزمون(: 3ل )جدو

 وضعیت نرمال بودن داري سطح معنی متغیر

 نرمال است 393/0 ظاهر

 نرمال است 010/0 اطمینان خاطر

 نرمال است 032/0 پاسخگویی

 نرمال است 203/0 تضمین

 نرمال است 932/0 همدلی

 

 -نتــایج آزمــون کلمــوگروف بـا توجــه بــه جـدول  

آمـده   دسـت   ی بـه  ها دادهدهد که  یماسمیرنوف نشان 
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و تحلیــل  توزیـع نرمـال دارد. در نتیجــه بـرای تجزیـه     

 پارامتریک استفاده کرد. های آزمونتوان از  یم ها داده

 

 هاي پژوهش یافته

 آمار توصیفی
هـای جمعیـت پـژوهش     توصیفی مربوط به ویژگی آمار

 .( ارائه شده است4در جدول شماره )

اکثریـت  شـود   مشاهده مـی  2طور که در جدول  همان

 رانیمدپاسخ دهندگان نمونه آماری این پژوهش برای 

را آقایـان   ارشـد  رانیو مـد  تیریمـد  یواحد حسـابدار 

درصــد از مــدیران واحــد  23حــدود  انــد.تشـکیل داده 

درصـد از مـدیران ارشـد را     62حسابداری مـدیریت و  

درصد از مـدیران   22اند. همچنین، آقایان تشکیل داده

واحد حسـابداری مـدیریت دارای مـدرک کارشناسـی     

درصـد مـدرک دکتـرا دارنـد.      42تر بوده ارشد و پایین

درصــد از مــدیران ارشــد دارای مــدرک  29همچنــین 

درصد مدرک دکتری دارند.  41تر بوده و  و پایینارشد 

اکثر مدیران واحد حسابداری مـدیریت و نیـز مـدیران    

انـد.   سال قرار داشـته  42تا  49ارشد در بازه سنی بین 

همچنین، رشته تحصیلی اکثر مدیران واحد حسابداری 

مدیریت حسابداری بوده و رشته غالـب مـدیران ارشـد    

ری هـر دو گـروه مـدیران    مدیریت بوده است. سابقه کا

واحد حسابداری مدیریت و مدیران ارشد، عمـدتا بـین   

سال بوده است. اطلاعـات مربـوط بـه سـایر      20تا  90

 .نمایید ها را در زیر مشاهده می ویژگی

 دگاهیبر اساس دهمچنین، توصیف متغیرها 

و مدیران ارشد در  تیریمد یواحد حسابدار رانیمد

این اساس نتایج حاصل از ارائه شده است. بر  2جدول 

ها توسط مدیران حسابداری مدیریت توصیف مؤلفه

بیانگر این است که مدیران بالاترین انتظار را از بعد 

ترین میزان انتظار آنان از بعد  اشته و کم همدلی د

باشد، همچنین بالاترین عملکرد را نیز در  اطمینان می

در بعد ترین عملکرد را  بعد همدلی احساس کرده و کم

بینند. همچنین بعد ظاهر و همدلی اطمینان می

اند. همچنین، بیشترین انحراف را از عملکرد داشته

ها توسط مدیران ارشد نتایج حاصل از توصیف مؤلفه

نشان داد که مدیران بالاترین انتظار را از بعد 

ترین میزان انتظار آنان از بعد  پاسخگویی داشته و کم

از سویی، بالاترین عملکرد را نیز باشد. می 12/3ظاهر 

ترین عملکرد را در  در بعد پاسخگویی احساس و کم

 بینند. بعد تضمین می

 

 دهندگان (: آمار توصیفی مربوط به پاسخ4)جدول 

 طبقات ویژگی توصیفی
 ارشد رانیمد تیریمد يواحد حسابدار رانیمد

 درصد فراوانی درصد فراوانی

 جنسیت
 62 ۰9 23 64 مرد
 32 33 42 42 زن

 سن

 9 9 9 9 سال 32زیر 
 22 24 23 39 سال 40تا 32
 43 4۰ 43 22 سال 42تا  49
 93 20 94 92 سال 20تا  46
 96 9۰ 1 90 سال به بالا 20

 تحصیلات
 29 26 22 60 تر کارشناسی ارشد  و پایین 

 41 23 42 41 دکتری

 رشته

 22 60 4 4 مدیریت
 94 92 69 6۰ حسابداری
 0 0 2 6 حسابرسی

 0 0 91 29 حسابداری مدیریت
 39 34 90 99 ها سایر رشته

 سابقه کاری
 6 ۰ 3 1 سال 90تر از  کم

 66 ۰2 63 61 سال 20تا  90
 23 30 21 39 سال به بالا 20
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 و مدیران ارشد تیریمد يحسابدار رانیمد دگانید اساس بر رهایمتغ فیتوص(:  5)جدول 

 مرحله متغیر

 ارشد رانیمد تیریمد يواحد حسابدار رانیمد

 میان ین
انحراف 

 استاندارد
 میان ین بیشینه کمینه

انحراف 

 استاندارد
 بیشینه کمینه

 ظاهر
 ۰ 9 16/9 26/3 6 9 02/9 90/3 عملکرد

 ۰ 2 92/9 12/3 ۰ 9 9۰/9 29/4 انتظارات

 اطمینان
 ۰ 9 29/9 31/3 6 9 19/0 14/2 عملکرد

 ۰ 9 91/9 29/4 ۰ 9 06/9 9۰/4 انتظارات

 پاسخگویی
 6 9 13/0 92/4 ۰ 9 1۰/0 6۰/3 عملکرد

 ۰ 9 99/9 4۰/2 ۰ 9 03/9 09/2 انتظارات

 تضمین
 ۰ 2 2۰/9 31/2 ۰ 9 13/0 21/3 عملکرد

 ۰ 9 49/9 26/4 6 2 14/0 13/4 انتظارات

 همدلی
 ۰ 9 13/0 20/3 ۰ 9 02/9 11/3 عملکرد

 ۰ 9 16/0 33/4 ۰ 9 02/9 22/2 انتظارات

 

 نتایج بررسی سؤالات

 سؤال اول(
عملکرد و  نیب ایآکند که سوال اول پژوهش عنوان می

فاصله  تیریمد یخدمات حسابدار تیفیانتظارات ک

 وجود دارد؟

مشـاهده   جدول فـوق بنابر نتایج به دست آمده از 

میانگین نمرات تمامی ابعـاد شناسـایی شـده    گردد  می

واحــد  رانیدمــانتظــارات  کیفیــت خــدمات در بخــش

از خـدمات ارئـه   ارشـد   رانیو مـد  تیریمـد  یحسابدار

میـزان  و ایـن   آنان بودهمشاهدات شده دارند بیشتر از 

بیشـتر از   tمقـدار  معنادار بوده و 02/0در سطح خطای 

لذا مـی تـوان ادعـا کـرد کـه اخـتلاف        ،باشد می 16/9

، (=0p./000)ها از لحاظ آماری معنـادار اسـت   میانگین

شـود کـه بـین مشـاهدات و      بنابراین نتیجه گرفته مـی 

انتظارات کیفیت خدمات حسابداری مدیریت بر اساس 

دیدگاه مدیران واحد حسابداری مدیریت و نیز مدیران 

 .ارشد فاصله وجود دارد

 
 (: نتایج مربوط به سؤال اول6)جدول 

 مرحله متغیر

 مدیران ارشد مدیران واحد حسابداري مدیریت

 میان ین
انحراف 

 استاندارد
T میان ین معناداري 

انحراف 

 استاندارد
t معناداري 

 ظاهر
 02/9 90/3 عملکرد

02/20 000/0 
26/3 16/9 

39/99 000/0 
 92/9 12/3 9۰/9 29/4 انتظارات

 اطمینان
 19/0 14/2 عملکرد

12/9۰ 000/0 
31/3 29/9 

2۰/94 000/0 
 91/9 29/4 06/9 9۰/4 انتظارات

 پاسخگویی
 1۰/0 6۰/3 عملکرد

44/22 000/0 
92/4 13/0 

32/93 000/0 
 99/9 4۰/2 03/9 09/2 انتظارات

 تضمین
 13/0 21/3 عملکرد

60/23 000/0 
31/2 2۰/9 

60/23 000/0 
 49/9 26/4 14/0 13/4 انتظارات

 همدلی
 23/93 02/9 11/3 عملکرد

 
000/0 

20/3 13/0 
61/23 000/0 

 16/0 33/4 02/9 22/2 انتظارات
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 سؤال دوم(

ابعـاد  سوال دوم پژوهش به دنبال ایـن اسـت کـه    

بـر اسـاس    تیریمـد  ی( حسابدارSQخدمات ) تیفیک

 رانیو مـد  تیریمـد  یواحـد حسـابدار   رانیمد دگاهید

   ارشد کدامند؟

هـای   شـرط   برای انجام تحلیل عاملی تکییدی ابتدا پیش

انجام این آزمون مورد بررسی قرارگرفته اسـت. سـطح   

هـای بارتلـت جهـت     معناداری حاصل از انجـام آزمـون  

به دست آمد کـه   000/0برابر با ها  بررسی کرویت داده

دهد انجـام تحلیـل    است و نشان می تر کوچک 02/0از 

عاملی تکییدی برای شناسایی سـاختار و مـدل عـاملی    

شده بودن مـاتریس    مناسب بوده است و فرض شناخته

بـرداری   شود. شاخص کفایـت نمونـه   همبستگی رد می

 شـرط برابـر بـا    عنوان دومین پـیش  به کیزر ـ مایرالکین

وان نتیجه گرفـت  تبه دست آمد. در نتیجه می 0/ 129

در این پژوهش برای انجـام   (نفر 293)که تعداد نمونه 

 .هستند تحلیل عاملی کافی

 2در این تحلیل با استفاده از چرخش واریماکس، 

عامل که دارای مقادیر ویژه بالاتر از یک بودنـد و مـواد   

 ـ  0/ 2ها بار عاملی بالاتر از  آن ه دسـت آمـد.   داشـتند ب

 یـن که ا دهد یشده نشان م یینتب یانسجدول کل وار

 2 یـن و ا دهـد  یم ـ یلعامـل را تشـک   2سؤالات جمعاً 

کـرده و   یـین را تب یـانس درصد وار 32عامل در حدود 

-یـین دهنده قـدرت تب   عدد نشان ین. ادهد یپوشش م

است. با توجه به بالا بودن  پژوهشخوب سؤالات  یگر

 یـر در ز پـژوهش هـای   از شـاخص  یـک  ره ـ یبار عـامل 

روشـنی سـؤالات     به توان یشده م  مشخص یفاکتورها

  از عوامل را استخراج نمـود. سـؤالات اسـتخراج    یکهر 

شـده    هر فاکتور به رنگ روشـن نشـان داده   یشده برا

در  توان یسؤالات پرسشنامه را م تمامی ین،است؛ بنابرا

هـر   یاشده بـر  سؤالات استخراج  عامل خلاصه کرد. 2

ابعــاد پنجگانــه ظــاهر، پاســخگویی، اطمینــان  از  کیــ

  بـه رنـگ روشـن نشـان داده     خاطر، تضمین و همدلی

از  کی ـهـر   یبـار عـامل   اینکـه شده است؛ با توجـه بـه   

بـه   تـوان  یمدرصد است،  20گویه( بالای  22ها ) گویه

را  ابعـاد پنجگانـه  از  کی ـهر  مربوط به سؤالات یروشن 

بـا توجـه    که گفت توان یطورکلی م  به استخراج نمود.

خـدمات   تی ـفیک هـا ابعـاد   به بالا بودن بار همه گویـه 

(SQحسابدار )رانیمـد  دگاهی ـبـر اسـاس د   تیریمد ی 

بعـد   2را در ارشـد   رانیو مد تیریمد یواحد حسابدار

ظـاهر   زات،ی ـتجه ،یکیزی: ظاهر )امکانات فخلاصه کرد

 بــه کمــک و لیــ)تما ییپاســخگو، (رهیــکارکنــان، و غ

 تی ـقابل، کنندگان خـدمات   افتیدر ازیبه ن ییپاسخگو

صـورت درسـت و     ارائـه خـدمات بـه    یی)توانا نانیاطم

ارائـه حسـن    یکارکنـان بـرا   یی)توانـا  نیتضم، (قیدق

دادن و توجـه   تی ـ)اهم یهمـدل و  و اعتمـاد(  نانیاطم

. نتـایج ایـن   کنندگان خدمات( افتیتک در به تک ژهیو

تحلیل عاملی تکییدی به شـرح  پرسشنامه با استفاده از 

 جدول زیر است.

 
 بارتلت و KMO آزمون جینتا( : 7جدول )

 KMO 129/0گیري  شاخص کفایت نمونه

 آزمون بارتلت

 20۰/2496 آماره کای اسکوئر

 239 درجه آزادی

 000/0 سطح معناداری

 
 دوم الؤس به مربوط جینتا(: 8)جدول 

 یهمدل نیتضم خاطر نانیاطم ییپاس  و ظاهر سؤالات

     324/0 )سخت افزار، نرم افزار(

     633/0 )امکانات جذاب(

     233/0 )بی نظیر در ظاهر(

     340/0 )ظاهر فیزیکی(

    ۰3۰/0  )بهنگام(
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 یهمدل نیتضم خاطر نانیاطم ییپاس  و ظاهر سؤالات

    611/0  )قابل اعتماد(

    613/0  )زمان وعده(

    612/0  اشتباه()گزارش های بدون 

    636/0  )ارائه خدمات مطلوب(

   ۰۰6/0   )علاقه(

   616/0   )زمان انجام(

   633/0   )تمایل به کمک(

   ۰۰1/0   )بیش از حد مشغول بودن(

  ۰03/0    )اعتماد به نفس(

  2۰0/0    )احساس امنیت(

  306/0    )همواره مودبانه(

  302/0    )داشتن دانش(

 633/0     )توجه فردی داشتن(

 ۰32/0     )ساعتهای مناسب(

 ۰32/0     )توجه شخصی(

 ۰16/0     )علاقه قلبی(

 ۰9۰/0     )درک نیاز کاربر(

 

 سؤال سوم(

ابعـاد عملکـرد   خواهد بررسی کنـد کـه   سوال سوم می

 دگاهی ـبـر اسـاس د   تیریمـد  ی( حسابدارSPخدمات )

ارشــد  رانیو مــد تیریمــد یواحــد حســابدار رانیمــد

 کدامند؟ 

بـــرای انجـــام تحلیـــل عـــاملی تکییـــدی ابتـــدا 

ــیش ــن آزمــون مــورد بررســی   شــرط  پ هــای انجــام ای

قرارگرفتــه اســت. ســطح معنــاداری حاصــل از انجــام  

ها برابر بـا   های بارتلت جهت بررسی کرویت داده آزمون

اسـت و   تـر  کوچـک  02/0به دست آمـد کـه از    000/0

دهـد انجــام تحلیـل عـاملی تکییـدی بــرای      نشـان مـی  

شناسایی ساختار و مدل عاملی مناسـب بـوده اسـت و    

شــده بــودن مــاتریس همبســتگی رد   فــرض شــناخته

 برداری کیزر ـ مایرالکین شود. شاخص کفایت نمونه می

بـه دسـت    0/ 322شرط برابر بـا   عنوان دومین پیش به

وان نتیجه گرفت کـه تعـداد نمونـه    تآمد. در نتیجه می

در این پژوهش برای انجـام تحلیـل عـاملی     (نفر 293)

 هستند. کافی

 2در این تحلیل با استفاده از چرخش واریماکس، 

عامل که دارای مقادیر ویژه بالاتر از یک بودنـد و مـواد   

داشـتند بـه دسـت آمـد.      0/ 2ها بار عاملی بالاتر از  آن

 یـن که ا دهد یشده نشان م یینتب یانسکل وار جدول

 2 یـن و ا دهـد  یم ـ یلعامـل را تشـک   2سؤالات جمعاً 

کـرده و   یـین را تب یـانس درصد وار 32عامل در حدود 

-یـین دهنده قـدرت تب   عدد نشان ین. ادهد یپوشش م

  اسـت. سـؤالات اسـتخراج    پژوهشخوب سؤالات  یگر

شـده    هر فاکتور به رنگ روشـن نشـان داده   یشده برا

هـا   گویـه از  کی ـهـر   یبار عامل اینکهاست؛ با توجه به 

 یروشـن  بـه   توان یمدرصد است،  20گویه( بالای  22)

را اسـتخراج   گانه ابعاد پنجاز  کیهر  مربوط به سؤالات

بـا توجـه بـه بـالا      کـه  گفت توان یطورکلی م  به نمود.

خـدمات واحـد    تی ـفیک ابعاد ها بار همه گویه spبودن 

 رانیو مـد  مدیران دیدگاه اساس بر تیریمد یحسابدار

: ظاهر )امکانـات  بعد خلاصه کرد 2توان در  را میارشد 

 ییپاسخگو، (رهیظاهر کارکنان، و غ زات،یتجه ،یکیزیف

کنندگان  افتیدر ازیبه ن ییبه کمک و پاسخگو لی)تما

 ارائـه خـدمات بـه    یی)توانـا  نانیاطم تیقابل، خدمات 

 یکارکنان برا یی)توانا نیتضم، (قیصورت درست و دق 

دادن  تی ـ)اهم یهمدلو  و اعتماد( نانیارائه حسن اطم

 .کنندگان خدمات( افتیتک در به تک ژهیو توجه و
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 بارتلت و KMO آزمون جینتا(: 9جدول )

 KMO 322/0گیري  شاخص کفایت نمونه

 آزمون بارتلت

 20۰/3392 آماره کای اسکوئر

 239 درجه آزادی

 000/0 سطح معناداری

 

 ومس الؤس به مربوط جینتا(: 11)جدول 

 یهمدل نیتضم خاطر نانیاطم ییپاس  و ظاهر سؤالات

(سخت افزار، نرم افزار)  ۰19/0      

(امکانات جذاب)  343/0      

(بی نظیر در ظاهر)  323/0      

(ظاهر  فیزیکی)  ۰11/0      

(بهنگام)   ۰۰9/0     

(قابل اعتماد)   ۰33/0     

(زمان وعده)   63۰/0     

(گزارش های بدون اشتباه)   33۰/0     

(ارائه خدمات مطلوب)   ۰21/0     

(علاقه)    324/0    

(زمان انجام)    33۰/0    

(تمایل به کمک. )    322/0    

(بیش از حد مشغول بودن)    600/0    

(اعتماد به نفس)     631/0   

(احساس امنیت)     ۰33/0   

(همواره مودبانه)     ۰11/0   

(داشتن دانش)     333/0   

(توجه فردی داشتن)      323/0  

(توجه شخصی)      ۰0۰/0  

(علاقه قلبی)      ۰22/0  

(درک نیاز کاربر)      ۰۰4/0  

 

 

خدمات  عملکردابعاد بندی  همچنین برای رتبه

(SP )( وSQ )دگاهیبر اساس د تیریمد یحسابدار 

از ارشد  رانیو مد تیریمد یواحد حسابدار رانیمد

آزمون فریدمن استفاده شده است که نتایج آن را در 

 .کنید مشاهده می 99جدول 

 02/0دو که در سطح یخ یجهبا توجه به نت

 عملکردابعاد  که شود یعنوان م باشد، یدار میمعن

بر اساس  تیریمد یحسابدار( SQو ) (SPخدمات )

 رانیو مد تیریمد یواحد حسابدار رانیمد دگاهید

از بین انواع ابعاد اشاره شده  ونیز متفاوت بوده  ارشد

گیرند  همدلی و پاسخگویی در اولویت بالاتری قرار می

بعد  ترین کیفیت مربوط بهو از سوی دیگر پایین

 باشد.اطمینان می
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 آزمون فریدمن مربوط جینتا(: 11)جدول 

 نوع شاخص
 (SPخدمات ) عملكردابعاد رتبه بندي  (SQخدمات ) تیفیابعاد کرتبه بندي 

 میان ین رتبه میان ین رتبه

91/2 امکانات فیزیکی  41/2 

۰2/9 اطمینان  3۰/9 

20/3 پاسخگویی  33/3 

2۰/3 تضمین  39/3 

39/4 همدلی  12/3 

 

 سؤال چهارم(
 نیاز ا کیکدامکند که سوال چهارم پژوهش عنوان می

 یخـدمات حسـابدار   تیفیاز ک یبهتر یابیدو مدل ارز

 دهد؟یارائه م تیریمد

ــل   جهــت تحلیــل ســوال چهــارم از آزمــون تحلی

رگرسیون استفاده شد. جواب سوال به تفکیک مدیران 

ارائـه   92در جدول حسابداری مدیریت و مدیران ارشد 

 .شده است

ــؤال،      ــن س ــه ای ــوط ب ــیونی مرب ــدل رگرس در م

ــرد    ــاد عملک ــت خــدمات و ابع ــاد کیفی ــای ابع متغیره

خدمات مستقل بوده و متغیـر کیفیـت کلـی خـدمات     

گیـری ایـن ابعـاد در در     باشد. نحـوه انـدازه   وابسته می

قسمت روش پژوهش تشـریح شـد. بـا بررسـی دیگـاه      

با توجـه  توان گفت که  مدیران حسابداری مدیریت می

 ـتعـدیل شـده    نییتع بیضر ون،یآزمون رگرسبه   نیب

ــ تیــفیک ریــخــدمات و متغ تیــفیک یرهــایمتغ  یکل

 ری ـخـدمات و متغ  عملکـرد  یرهـا یمتغ نیب ـو خدمات 

ــفیک ــ تی ــدمات یکل ــابداری   خ ــدیران حس ــد م از دی

ــب   ــه ترتی ــدیریت ب ــدان  اســت 62/0و  32/0م ــه ب ک

و متغیـر عملکـرد    32متغیر کیفیت خـدمات   معناست

شـده در   جادیا راتییدرصد از تغ 62 خدمات در حدود

همچنـین   کننـد. می ینیبشیرا پ کیفیت کلی خدمات

نتایج به دست آمده بیانگر این است که از دید مدیران 

حسابداری مدیریت ضریب تکثیرگذاری به دست آمـده  

و بـرای کیفیـت خـدمات     30/0برای عملکرد خـدمات  

باشد که بدین معناست که عملکـرد خـدمات   می 21/0

بـر   21/0و کیفیت خدمات بـه میـزان    30/0به میزان 

روی عملکرد کلی خدمات تاثیر دارند. بـر ایـن اسـاس    

توان اذعـان کـرد کـه از دیـد مـدیران حسـابداری        می

ــری از   ــابی بهت ــاد عملکــرد خــدمات ارزی مــدیریت ابع

 .دندهیارائه م تیریمد یخدمات حسابدار تیفیک

 

 به سؤال چهارم مربوط جینتا(: 12)جدول 

 شاخص آماري متغیرها
 

 مدیران ارشد مدیران حسابداري مدیریت
 معناداري R2 ضریب معناداري R2 ضریب

499/0 000/0 322/0 213/0 نقش ابعاد کیفیت خدمات در کیفیت کلی خدمات  223/0  000/0  

634/0 000/0 622/0 30۰/0 عملکرد خدمات در کیفیت کلی خدمات نقش ابعاد  332/0  000/0  

 

در رابطه با دیدگاه مدیران ارشد نیز باید گفت که 

 تعدیل شده نییتع بیضر ون،یبا توجه به آزمون رگرس

 یکل ـ تی ـفیک ری ـخدمات و متغ تیفیک یرهایمتغ نیب

 ری ـخـدمات و متغ  عملکـرد  یرهـا یمتغ نیب ـو خدمات 

از دید مـدیران ارشـد بـه ترتیـب      خدمات یکل تیفیک

و  22متغیر کیفیت خـدمات   یعنیاست  33/0و  22/0

 راتییدرصد از تغ 33 متغیر عملکرد خدمات در حدود

-مـی  ینیب شیرا پ کیفیت کلی خدماتشده در  جادیا

همچنین نتایج به دست آمده بیـانگر ایـن اسـت     کنند.

ه از دید مدیران ارشد میزان تکثیر عملکرد خـدمات و  ک

کیفیـت خـدمات یـر روی عملکـرد کلـی خـدمات بـه        

تـوان  باشد. بر این اسـاس مـی  می 63/0و  49/0ترتیب 

اذعان کرد که از دید مدیران ارشد نیـز ابعـاد عملکـرد    

 یخـدمات حسـابدار   تیفیکخدمات ارزیابی بهتری از 

 .دندهیارائه م تیریمد
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 گیري و پیشنهادت نتیجه

 نشان داد پژوهشنتایج حاصل از سؤال اول این 

 یخدمات حسابدار تیفیعملکرد و انتظارات ک نیب

بر اساس نتایج به دست  .فاصله وجود دارد تیریمد

و ادراکات در تمامی ابعاد  آمده از شکاف بین انتظارات

شود مشاهده می سازماندر  کیفیت خدماتمـدل 

و  تیریمد یواحد حسابدار رانیمد سطح رضایت

ارشد از خدمات ارئه شده پائین اسـت چـرا  رانیمد

 کیفیت خدمات در تمام ابعاد منفی است. کـه میـزان

توان ادعا کرد که در تبیین نتایج به دست آمده می

با ارشد  رانیو مد تیریمد یواحد حسابدار رانیمد

اتی از توجه به استانداردهای موجود در سازمان انتظار

کارکنان داشته ولی کارکنان بصورت دقیق پاسخگوی 

تر از استانداردهای انتظارات ایجاد شده نبوده و پایین

کنند. نتایج به دست آمده موجود در سازمان عمل می

 در همکاران و با پژوهش انجام گرفته توسط باقری

همخوانی  (2092) همکاران و و واکر (9312) سال

 دارد.

 تیفیابعاد کسوال دوم پژوهش در پی شناسایی 

 دگاهیبر اساس د تیریمد ی( حسابدارSQخدمات )

-میارشد  رانیو مد تیریمد یواحد حسابدار رانیمد

 حسابداری واحد مدیران دیدگاه اساس باشد. بر

مدیران ارشد ابعاد کیفیت خدمات  و مدیریت

 اطمینان خاطر، ظاهر، حسابداری مدیریت شامل

همدلی است. از سوی دیگر،  و تضمین، یی،پاسخگو

 اساس نتیجه بررسی سؤال سوم نیز نشان داد بر

مدیران  و مدیریت حسابداری واحد مدیران دیدگاه

( حسابداری مدیریت SPارشد ابعاد عملکرد خدمات )

 و تضمین، پاسخگویی، اطمینان خاطر، ظاهر، شامل

 توانهمدلی است در توجیه نتایج به دست آمده می

بدانند که  یستیها با سازمان رانیمد اذعان کرد که

سازمانشان  یسود برا یاستراتژ کیخدمات  تیفیک

باور برسند که  نیبه ا دیها با . آنباشد یم

 یخدمات منجر به سودآور تیفیدر ک یگذار هیسرما

در نظر داشت که ارتباط  دیبا کنیل گردد یسازمان م

. ستیرابطه ساده ن کیخدمات و سود  تیفیک نیب

بنابراین، شناسایی ابعاد کیفیت خدمات و عملکرد 

خدمات از دیدگاه مدیران از اهمیت زیادی برخوردار 

است. در رابطه با دلیل اینکه مدیران حسابداری 

 اطمینان خاطر، ظاهر، مدیریت و مدیران ارشد

همدلی را به عنوان ابعاد  و تضمین، پاسخگویی،

اند باید  رد خدمات انتخاب کردهکیفیت خدمات و عملک

 پرسنل ظاهر و موجود تجهیزات و گفت تسهیلات

 سایر و تجهیزات و تسهیلات اینکه و است خدماتی

باشد، برای مدیران داری  رویت قابل ارتباطی ابزارهای

شوند. اهمیت بوده و به عنوان بعد ظاهر شناخته می

 و مطمئن شکلی به خدمات انجام همچنین توانایی

بودن کارکنان برای مدیران نیز به عنوان  اطمینان ابلق

 واقع در. شودبعد دوم عملکرد خدمات شناخته می

 اگر یعنی است، تعهدات به عمل اطمینان خاطر،

 هزینه و شیوه ارائه، زمان زمینه در خدماتی سازمان

کند. از  عمل آن به باید دهد،می هاییوعده خدمات،

 بهکنندگان خدمات  افتیدر با سوی دیگر همدلی

 برای مناسب کاری زمان اختصاص و شخصی توجه

آنان به عنوان یکی دیگر از ابعاد عملکرد  تمامی

 خدمات شناخته می شود. قابلیت اعتماد یا تضمین نیز

 یک القای در کارکنان توانایی و شایستگی کننده بیان

کنندگان خدمات  افتیدر به اطمینان و اعتماد حس

 بیانگر تضمین و است. ضمانت سازمان به نسبت

 یک القای برای سازمان کارکنان توانایی و شایستگی

کنندگان خدمات  افتیدر به اطمینان و اعتماد حس

 است. و در آخر پاسخگویی اشتیاق سازمان به نسبت

 ارائه وکنندگان خدمات  افتیدر به کمک برای

فوری است. نتایج به دست آمده از سؤال دوم  خدمات

، (9316)با پژوهش انجام گرفته توسط مروتی

و همکاران در سال  شمنیفلو  (9313) امیرسادات

همخوانی دارد. نتایج به دست آمده از سؤال ( 209۰)

های انجام گرفته توسط فرجی  سوم با پژوهش

 و شکری ( و9312(، جهادی و همکاران )9314)

 مطابقت دارد.( 931۰) کارنیا

م نشان داد که از دید نتیجه بررسی سؤال چهار

مدیران حسابداری مدیریت، ابعاد عملکرد خدمات 

 تیریمد یخدمات حسابدار تیفیکارزیابی بهتری از 

. در توجیه نتایج به دست آمده می توان دندهیارائه م
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-برنامه یک گرو در خدمات صنعت بیان کرد که رشد

. باشدمی مناسب هایروش اتخاذ و دقیق ریزی

کنندگان خدمات  افتیدر نیازهای ها واولویت شناخت

 سهم کسب برای موفقیت جهت در گام اولین بعنوان

 رضایت جلب رقبا و از گرفتن سبقت بازار، از بیشتری

 چنانچه و باشدمیکنندگان خدمات  افتیدر بیشتر

و  هاخواسته نیازها، معیارها، نتواند های تولیدیشرکت

 به محکوم کند شناسایی خوبی به را مدیران تمایلات

متغیر  محیط در بعبارتی. بود خواهد فنا و شکست

 خود بایستی حیات ادامه و بقا برای ها شرکت امروزی،

 داشته پذیری انعطاف و داده تطبیق تغییرات با را

 کسب لازمه که دارند امر توجه این به باشند. مدیران

 توجه امروزی رقابت پر دنیای در پایدار رقابتی مزیت

کنندگان خدمات  افتیدر و انتظارات ها خواسته به

 را خود خدمات هایاستراتژی موفق مدیران باشد. می

 بهکنندگان خدمات  افتیدر از مستمر بازخورد در

 در و ها آن ارضا  و ها آن نیازهای شناسایی منظور

اند از نموده مدیران متمرکز رضایت گیریاندازه نهایت

منجر  عملکرد خدماتمدل سوی دیگر سادگی اجرای 

نتایج  .بهتر کیفیت کلی خدمات شده است یابیارز به

و همکاران در سال  شمنیفلبه دست آمده با پژهش 

با توجه به نتایج پژوهش مطابقت دارد.  (209۰)

شود که به  ها پیشنهاد می به مدیران شرکت( 9حاضر، 

ها و عملکرد  منظور کاهش فاصله بین انتظارات آن

یری را از جمله تشویق و تنبیه که باعث خدمات، تداب

شود کارکنان عملکرد بهتری داشته باشند، را مد  می

 کاهش برای شودمی ( پیشنهاد2نظر قرار دهند. 

-شرکت مسئولان و مدیران پاسخگویی، بعد در شکاف

 افتیدردیدار با  برای را معینی هایزمان های تولیدی،

 طریق این از تا بگیرند نظر درکنندگان خدمات 

 مسئولین به را خود انتقادات و پیشنهادات نظرات،

 فرهنگ باید مسئولین همچنین. دهند انتقال ربط ذی

 موسسه نهادینه سطوح کلیه در را مداری مشتری

 .نمایند

 شنهادیپ ز،ین یآت یها در خصوص پژوهش

عواملی  ریتکثدر پژوهشی جداگانه ( 9؛ شود یم

 یآمادگ و نینو یها یفناور یریکارگ به همچون

عملکرد و  نیبکاهش فاصله  بر ی کارکنانکیتکنولوژ

ی مدیران، بررسی خدمات حسابدار تیفیانتظارات ک

های  شود در پژوهشهمچنین پیشنهاد می( 2 شود.

کنندگان  افتیدرای دیدگاه آینده، بررسی مقایسه

و کارکنان در سنجش کیفیت خدمات خدمات 

 حسابداری مدیریت صورت گیرد.
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