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Abstract Article info  

The main goal of this study is to identify the quality dimensions of 
management accounting services, determine the position of the 
ethical dimension, and rank them using the FAHP. The constructs of 
each dimension were explained by reviewing related studies, and then 
the dimensions and constructs of each dimension were ranked using 
FAHP. The statistical population is managers of manufacturing 
companies at all levels, who work in the financial sector and are 
familiar with management accounting services. The study period is 
2022-2023 and the data collection tool is a questionnaire. 208 
questionnaires were analyzed using the Friedman and T-test. The 
quality dimensions of management accounting services are classified 
into dimension four: technical, functional, image, and ethical. The 
results showed a significant difference between the ratings of 
management accounting service quality before and after using the 
FAHP. In addition, based on the ranking of the FAHP, the 
importance of the quality dimensions of management accounting 
services is, respectively, the technical dimension, functional 
dimension, image dimension, and ethical dimension. The constructs 
of the ethics dimension are polite behavior of personnel, compliance 
with professional ethics of personnel, providing unbiased 
information, and providing honest information. Based on the results, 
increasing the services quality has a direct relationship with the 
constructs of technical, functional, image, and ethical dimensions. 
Therefore, special attention should be paid to the constructs of these 
dimensions. Also, the management accounting department in each 
organization should prepare checklists that include the constructs of 
the quality dimensions of management accounting services and 
evaluate their performance based on these checklists. 
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Introduction 

The success of a company depends on management decisions made based on accounting information, 

especially management accounting information (Suryana & Rifai, 2023, 49). The first responsibility of 

management accountants is to provide the necessary information for managers to make decisions (Namazi, 

2022, 7). Therefore, high-quality management accounting services led to better management decisions 

(Gyamera et al., 2023), better organizational performance evaluation (MalekHosseini et al., 2021), and 

determination of organization strategies and more accurate financial planning (Gyamera et al., 2023). 

Despite the importance of the management accounting services quality, the identification of 

management accounting services quality dimensions has not been studied. Meanwhile, if management 

accountants want to maintain and improve their status in organizations, they should pay special 

attention to the services quality. In this regard, there are important questions, including: What are the 

management accounting services quality dimensions? Which dimension is more important? What are 

the constructs for each dimension? Does the ranking of these dimensions using the FAHP model show 

a significant difference compared to the case where this model is not used? 

The main purpose of this study is to answer the above questions. In order to reach this goal, the 

service quality study of Gronroos (1984) is cited. At first, the constructs related to service quality are 

extracted from related studies. And then these constructs are classified in four technical, functional, 

image and ethical dimensions. Finally, they are ranked based on two methods (Friedman and FAHP). 

Main body 

According to the theoretical framework of service marketing provided by Gronroos (1984), there are 

fundamental differences between the marketing of services and the marketing of physical goods. 

According to his theory, service quality consists of two sub-processes: (1) What the customer achieves 

when providing services (technical dimension) and (2) the psychological characteristic that is related to 

the interactions between the service provider and the customer (functional dimension). In terms of the 

quality of management accounting services, the technical quality is equivalent to the qualitative 

characteristics of information. The functional quality of management accounting is equivalent to the 

social interactions between management accountants and internal users of their information for 

decision support. Gronroos' theory also considers the image dimension as a dimension of service 

quality. Because in many cases, the customer communicates directly with the service provider while 

providing the service. 

Gronroos's model for marketing three dimensions of technical, functional, and image services has been 

considered. In addition to these dimensions, ethics is a set of dos and don'ts that people of a profession 

must follow to fully fulfill the quantitative and qualitative conditions of work they have committed to (Kay 
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and Popkin, 1998). From the point of view within of the profession, creating an ethical atmosphere increases 

people's job satisfaction (Elci and Alpkan, 2009). From the point of view outside the profession, a profession 

that fulfills its moral responsibilities well in front of society enjoys the favor of more people and a better 

position in society (Uddin et al., 2021). Also, paying attention to ethical concepts by human resource 

management increases the organizational commitment of employees (Zain-al-Abidinzadeh et al, 2023, 177; 

Behboodi et al, 2024, 1). In addition, unethical behaviors reduce people's trust in services (Mahdavi and 

Salehi, 2022, 75). As a result, in this study, the ethics dimension was considered as one of the quality 

dimensions of management accounting services. This template is for all services. The constructs of each 

dimension should be determined specifically for management accounting services. 

Hypothesis: There is a significant difference between the quality dimensions of management 

accounting services before using FAHP and after using it. 

To test the main hypothesis, the ratings obtained based on the Friedman test and based on the FAHP 

method for each dimension and the constructs of each dimension were compared with each other (using 

the t-test) to determine whether there is a significant difference between the ratings. The results of the t-

test for four dimensions at the 5% error level showed that there is a significant difference between the 

two methods 

Conclusion 

According to the findings of this study, to increase the use of management accounting services, the quality 

of services should be increased. Increasing the quality of services has a direct relationship with the constructs 

of technical, functional, image, and ethical dimensions. Therefore, special attention should be paid to the 

constructs of these dimensions. Also, the management accounting department in each organization should 

prepare checklists that include the constructs of quality dimensions of management accounting services. 

And, the performance of management accounting department employees should be evaluated based on 

these checklists. In addition, tools and equipment for the use of management accountants should be 

updated, and management accountants should also learn the latest information technology so that they can 

provide quality services. On the other hand, sufficient information should be given to the personnel of the 

management accounting department about the constructs that affect the quality of management accounting 

services, and in them these beliefs will arise that compliance with the constructs of the quality dimensions 

of management accounting services will maintain and improve the position of management accounting in 

companies.  
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 یپرداز   دهیها، ا داده یآورمعج: یتابنده صالح

 اولیهها، نگارش داده ر یو تفس  لی ، تحلیو طراح
 مقاله. یینسخه نها دییتأ  ،نقادانه  ینیمقاله، بازب 

 :نهمکارای و ساير رضا نماز  دينو 
 ی بازنگر مقاله،   ییها، نگارش نهاداده  یجمع آور

 ،ی مهم فکر  یمحتوا  یبرا  اولیهنسخه  یانتقاد
تحلیل و نقد، ذکر پیشنهادات و نکات اصلاحی، 

 طالعه و تایید نهایی مقاله. م
 استخراج

 نامه نیست. این مقاله متخذ از رساله / پایان
 حمايت مالی و تعارض منافع

 مقاله حامی مالی و تعارض منافع ندارد. 

  گاه یجا  نییتع   ت،ی ریمد  یخدمات حسابدار  تیف یابعاد ک   ییپژوهش شناسا  نیا  یهدف اصل
  ( است. FAHP)  یفاز  یمراتب سلسله  لیتحل  ندیآنها با استفاده از فرا  یبندبعد اخلاق و رتبه 

هر    یهاو سپس ابعاد و سازه شد    ییو شناسا  نییمطالعات مرتبط، تب  یهر بعد با بررس   یهاسازه
در تمام    یدیتول   یهاشرکت  ران یمد  یآمار  ۀ. جامع گردید   یبندرتبه  FAHPبعد با استفاده از  

مال  بودسطوح   بخش  در  حسابدار   دردنک یم  تی فعال  یکه  خدمات  با    یی آشنا  تی ریمد  یو 
.  بودها پرسشنامه داده یآورو ابزار جمع  ۱۴0۲-۱۴0۱انجام پژوهش سال  یزمان ۀند. بازشتدا

آزمون  ۲08تعداد   از  استفاده  با  ک   لیتحل  t-testو    دمنی فر  یهاپرسشنامه  ابعاد   تیف ی شد. 
 یبندطبقه   یو اخلاق  یری تصو  ،یعملکرد  ،یکیدر چهار بعد تکن  تی ریمد  یخدمات حسابدار

قبل از استفاده   تی ریمد یخدمات حسابدار تیف یابعاد ک  یبندرتبه  نی نشان داد ب جی. نتاگردید 
  ، یبندرتبه   نیعلاوه بر اساس اوجود دارد. به   یو بعد از آن، تفاوت معنادار  FAHP  یاز الگو

ک   تیاهم تکنعبارت  بیترت به   تی ریمد  یخدمات حسابدار  تیف یابعاد  بعد  از:  بعد   ،یکیاند 
اند از: رفتار  بعد اخلاق عبارت  یهاسازه   نیهمچن  .یو بعد اخلاق   یری بعد تصو  ،یعملکرد 

ب  ۀکارکنان، ارائ  یااخلاق حرفه  تیکارکنان، رعا  ۀمؤدبان    عاتاطلا  ۀو ارائ  طرفانهی اطلاعات 
ابعاد    یهابا سازه   یمیمستق   ۀ خدمات رابط  تیف یک   شیپژوهش، افزا   جیبر اساس نتا  صادقانه.

ابعاد    نیا  یهابه سازه   یاژه ی توجه و  دیبا  نیدارد؛ بنابرا  یو اخلاق   یری تصو  ،یعملکرد   ،یکیتکن
  ی هاکند که شامل سازه   هیته   ییهاستیلدر هر سازمان چک   تی ریمد  یحسابدار  ۀ ریداو    شود

ا   تی ریمد  یخدمات حسابدار  تیف یابعاد ک  بر اساس  آنان    ها ستیلچک   نیباشد و عملکرد 
 . گردد یابی ارز

بعد  ،یری بعد تصو ،یبعد عملکرد  ،یکیخدمات، بعد تکن تیف یک  :یکلیدواژگان 
 .یاخلاق
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 مقدمه 

شده است. ارزیابی عوامل    ها مطرح سازمان  حسابداری مدیریت به عنوان یک ابزار اطلاعاتی بسیار مهم برای مدیران 
این خدمات و نیز بهبود مستمر آنها موضوع مهمی    مؤثر بر کیفیت خدمات حسابداری مدیریت و تعیین کیفیت خروجی 

موفقیت یک شرکت به بسیاری از تصمیمات مدیریتی بستگی دارد که بر اساس  .  ( ۵  ، ص ۱، ج  ۱۴0۱است )نمازی،  
به  . نخستین مسئولیت  (Suryana & Rifai, 2023, p.49)ویژه حسابداری مدیریت است اطلاعات حسابداری 

برای تصمیم  تهیۀ اطلاعات لازم  دارای  تر، وسیع مدیران است. هرچه سازمان رسمی  گیری حسابداران مدیریت  و  تر 
ۀ اطلاعات مالی برخوردار است و نقش اطلاعاتی حسابداری  زمین   تری در ز مدیریت حساس محصولات بیشتر باشد، ا 

مهم  می مدیریت  )نمازی،  تر  ج ۱۴0۱شود  ص ۱،  با 7  ،  مدیریت  حسابداری  خدمات  بنابراین  باعث  (؛  بالا  کیفیت 
حسینی و ملک ارزیابی عملکرد سازمانی بهتر )  ، (see: Gyamera et-al., 2023)  های بهتر مدیریت گیری تصمیم 

 . (see: Gyamera et-al., 2023)شود  تر می ریزی مالی دقیق های سازمان و برنامه و تعیین راهبرد   ( ۱۴00همکاران،  

کنندگان  . کسب رضایت استفاده است   حرفه یک  از خدمات   کنندگان ی یکی از عوامل محیطی موفقیت، استفاده سوی از  
کنندگان علت  های حرفه است و لزوم پایبندی همیشگی و پایدار به کسب رضایت استفاده ترین وظایف و مسئولیت از مهم 

کارمندان  افزایش رضایت شغلی  به  مدیریت  کیفیت خدمات حسابداری  بهبود  و    انجامد می   موفقیت است. همچنین 
. به گفتۀ بسیاری از  ( Azzari et-al., 2021, p.7)   شود می   منجر   درنهایت به افزایش رضایت مشتریان خارجی سازمان 

مشتریان   سهامداران،  کارمندان،  رضایت  افزایش  آغازین  نقطۀ  مدیریت  حسابداری  خدمات  کیفیت  به  توجه  محققان 
 . ( Band, 1991, p.148/ Pribadi et-al., 2022, p.199  )   یان بهبود عملکرد سازمان است خارجی و در پا 

خدمات   سوی شده  ه عرض کیفیت  استفاده   از  انتظارات  با  مدیریت  خدمات حسابداری  این  از  اختلاف   ، کنندگان 
ای در  . اجرای خدمات باکیفیت حسابداری مدیریت نقش واسطه ( Walker et-al., 2012, p.15)   معناداری دارد 

 ( دارد  بیمارستان  خدمات  کیفیت  از  see: Hung, 2017افزایش  شاخص سوی (.  و  ی  مشارکتی  رفتار  شهرت،  های 
در   مرتبط  مدرک تحصیلی  داشتن  و  دانش  دیگر ها شاخص   برابر تعاملی،  مدیریت عرض در    ی  ۀ خدمات حسابداری 

بر کیفیت    چشمگیری   تأثیر موقع اطلاعات  (. همچنین ارائۀ به Fleischman et-al., 2017, p.14تر است ) برجسته 
  (Abu-Afifa & Saleh, 2022, p.260).خدمات حسابداری مدیریت دارد 

تواند به  ها می ها تعیین شود. تعیین این سازه آن های مؤثر بر کیفیت  لازم است سازه   ، برای ارزیابی کیفیت خدمات 
معیارهای سودمندی   آنها    منجر شود طرح  اندازه را  که  استفاده برای  رضایت  ب گیری  کیفیت  ه  کنندگان  زیرا  ببرند؛  کار 

کننده حضور  کننده یک اولویت مهم است. همچنین در فرایند دریافت خدمات معمولًا استفاده خدمات برای استفاده 
ۀ خدمت نیز  عرض بلکه از فرایند  ، خدمت  ستادۀ تنها از کننده از کیفیت نه دارد و این به معنای آن است که ادراك استفاده 

اگر حسابداران مدیریت از اطلاعات و خدماتی که کاربران آنها انتظار    (. Pribadi et-al., 2022, p.202) پذیرد  می   تأثیر 
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 :see)   اند ها به این موضوع مهم پرداخته د. برخی از پژوهش شو اطلاع باشند، باعث نارضایتی آنان می بی   ، و نیاز دارند 

Pynnönen et-al., 2011; Polyakova & Mirza, 2015; Yuen & Thai, 2015; Walker et-al., 2011 .)    افزون بر این
-see: Walker et-al., 2017; Fleischman et  )   شواهد تجربی ناکافی در مورد کارایی حسابداری مدیریت وجود دارد 

al., 2010; Pierce & O’Dea, 2003; Frezatti et-al., 2006 ) .   وجود اهمیت کیفیت خدمات حسابداری مدیریت،  با
ه است. این در حالی است که اگر حسابداران مدیریت شد شناسایی ابعاد کیفیت خدمات حسابداری مدیریت مطالعه ن 

ای داشته باشند.  باید به کیفیت خدمات و اطلاعات توجه ویژه   ، ها باشند ع خود در سازمان ا وض ا مایل به حفظ و بهبود  
پرسش  راستا  این  دارد در  وجود  مهمی  است؟   از   ؛ های  کدام  مدیریت  حسابداری  خدمات  کیفیت  ابعاد  جمله: 

بندی این های مربوط به هر بعد چیست؟ آیا رتبه تر است؟ شاخص بندی این ابعاد چگونه است؟ کدام بعد مهم اولویت 
هایی که  اهمیت و معناداری را نسبت به حالت  تفاوت با  ، مراتبی فازی لگوی علمی تحلیل سلسله از ا   گیری بهره ابعاد با  

 دهد؟شود، نشان می از این الگو استفاده نمی 

ابعاد کیفیت  نخست    : شود دو هدف دنبال می   ، های بالاست. در این مطالعه هدف اصلی این مطالعه پاسخ به پرسش 
تعیین  مدیریت  حسابداری  سلسله   و   خدمات  تحلیل  فرایند  از  استفاده  با  ابعاد  این  فازی  سپس    (FAHP)مراتبی 

به می بندی  اولویت  گرونروس   شوند.  خدمات  کیفیت  مطالعۀ  به  هدف،  این  به  دسترسی  استناد  م ۱98۴)   1منظور   )
ها در چهار بعد  های مرتبط استخراج و سپس این سازه های مربوط به کیفیت خدمات از پژوهش شود. در ابتدا سازه می 

اخلاقی  و  تصویری  عملکردی،  تحلیل  طبقه   ، تکنیکی،  فرایند  و  )فریدمن  روش  دو  اساس  بر  درنهایت  و  بندی 
 ند. شو می بندی  مراتبی فازی( رتبه سلسله 

اولًا به تئوری کیفیت    : کند های اخلاقی در حوزۀ حسابداری مدیریت کمک می این مطالعه به سه دلیل به پژوهش   
کیفیت    گوناگون کند تا مقیاسی که عناصر  های مختص به حسابداری مدیریت تکیه می شده و ویژگی ه عرض خدمات  

ن  ا ی م کند، توسعه یابد. ثانیاً نتایج این پژوهش جایگاه بعد اخلاق را در  گیری می خدمات حسابداری مدیریت را اندازه 
های مهم کیفیت خدمات و اطلاعات حسابداری  کند. ثالثاً دارای مفاهیم عملی برای شناسایی ویژگی ابعاد تعیین می 

یت  پژوهشی در زمینۀ تعیین و بررسی اهمیت ابعاد کیف   ، هاست. نظر به اینکه در ایران آن مدیریت و مسیرهایی برای بهبود  
 ،بعد اخلاق در نظر گرفته نشده است   های خارجی نیز نشده است و در پژوهش  خدمات حسابداری مدیریت انجام 

ۀ خدمات با کیفیت بالا با درنظرگرفتن اخلاق کمک  عرض تواند به حسابداران مدیریت برای  های این مطالعه می یافته 
استفاده  به  همچنین  می کند.  کمک  مدیریت  حسابداران  خدمات  از  با  کنندگان  تا  ویژگی   تأکید کند  این  بتوانند  بر  ها 

 گیری مؤثرتری داشته باشند.تصمیم 

 

1. Gronroos 
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 مبانی نظری 

مناقشات فراوانی را   ، گیری آن کیفیت خدمات مفهومی است که به دلیل نبود اجماع بر روی نحوۀ تعریف و طریقۀ اندازه 
را می ( see: Aljukhadar et-al., 2022)برانگیخته است   ) . کیفیت  باند  نظر گرفت.  در  پویا  (  م ۱99۱توان یک هدف 

حقیقت  قضاوت کند که کیفیت چیست. در   تواند کند: »فقط مشتری می کیفیت مبتنی بر مشتری را چنین تعریف می 
مفهوم کیفیت خدمات عبارت است از   (، م ۱999رایت ) نظر   حق است و حرف آخر با اوست«. از مشتری همیشه بر 

ۀ خدمات مناسب در مکان و زمان مناسب و عرض های سازمان،  ۀ خدمات برای رسیدن به هدف عرض سازی  مناسب 
( کیفیت خدمات را تفاوت بین انتظارهای م ۲0۲۴)   1ۀ خدمات مناسب در اولین درخواست. الرفایی و همکاران عرض 

 دانند.ها از خدمات دریافتی می آن   مشتریان و درک 

 see: Fleischman) وکار است که کمتر درک شده است  ترین مفاهیم در کسب یکی از مهم  کیفیت خدمات داخلی 

2017al., -et .)   ( م ۱98۴طبق چارچوب نظری بازاریابی خدمات که گرونروس  )  هایی ده، مبنا و اساس تفاوت کر ارائه
یعنی عواملی که بر دسترسی به خدمات و   ؛ بنیادی بین بازاریابی برای خدمات و بازاریابی کالاهای فیزیکی وجود دارد 

محصول فیزیکی است. طبق    برابر از یک خدمت در    جداناشدنی ی  ی اجزا   ، گذارند می   تأثیر تعاملات شخصی با مشتریان  
آورد  خدمات به دست می   ۀ عرض به هنگام    مشتری   ( آنچه ۱و کیفیت خدمات متشکل از دو فرایند فرعی است:  ا نظریۀ  

ندۀ خدمات و مشتری است )بعد عملکردی(.  کن عرضه شناختی که در ارتباط با تعاملات  ( ویژگی روان ۲  ؛ ( )بعد تکنیکی 
شده است )مانند  هایِ کیفی اطلاعات ارائه کیفیت خدمات حسابداری مدیریت، کیفیتِ تکنیکی معادلِ ویژگی   ۀ ن زمی   در 

قابلیت اتکا و   بین   دور به مربوط بودن،  از اشتباه(. کیفیت عملکردی حسابداری مدیریت معادلِ تعاملات اجتماعی 
کنندگان داخلیِ از اطلاعات حسابداری مدیریت برای حمایت از تصمیم است. به لحاظ  حسابداران مدیریت و استفاده 

گرونروس همچنین بعد تصویری   نظری، کیفیت تکنیکی و عملکردی برای کیفیت خدمات کلی ضروری هستند. نظریۀ 
ۀ خدمات به گونۀ  هنگام عرض گیرد؛ زیرا در بسیاری موارد، مشتری در  بُعدی از کیفیت خدمات در نظر می   منزلۀ   را به 

 کند.ارتباط برقرار می   ، ندۀ خدمت کن عرضه مستقیم با  

افزون بر این   . ده است کر سه بعد تکنیکی، عملکردی و تصویری توجه  به  الگوی گرونروس برای بازاریابی خدمات 
ی و  تحقق کامل شرایط کم    راستای ای از بایدها و نبایدها که افراد یک حرفه در ابعاد، اخلاق عبارت است از مجموعه 

از منظر درون حرفه ایجاد جو اخلاقی    (. see: Key & Popkin, 1998) اند، باید رعایت کنند  کیفی کاری که تعهد کرده 
ای که  و از منظر خارج از حرفه نیز حرفه   ( see: Elci & Alpkan, 2009) شود  موجب افزایش رضایت شغلی افراد می 

به مسئولیت  برابر جامعه  در  را  می های اخلاقی خود  ایفا  بهتری در جا   ، کند خوبی  بیشتر مردم و جایگاه  اقبال  معه  از 
است   تعهد   همچنین   (. see: Uddin et-al., 2021) برخوردار  انسانی  منابع  مدیریت  توسط  اخلاقی  مفاهیم  به  توجه 

 

1. Al-Refaei et-al . 
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(.  ۱، ص ۱۴03بهبودی و همکاران،    ؛ ۱77، ص ۱۴0۲زاده و همکاران،  العابدین زین دهد ) سازمانی کارکنان را افزایش می 
ا و تضادها کمک کنند )محمودی و  ه اخلاقی به حل تعارض   توانند با ایجاد و تقویت رفتارهای ها می علاوه سازمان به 

همچنین توجه به این نکته ضروری است   .شوند ۀ خدمات بهتر عرض ترتیب موفق به ( و بدین 78، ص ۱۴0۱همکاران، 
را کاهش می  به خدمات  افراد  اعتماد  از  7۵، ص ۱۴0۱دهد )مهدوی و صالحی،  که رفتارهای غیراخلاقی    سویی (. 

بسیاری   ناگوار   پیامدهای اخلاق دربردارندۀ    نکردن   ها برجسته است و رعایت های اخلاقی در سازمان اهمیت تصمیم 
)بوا  همکاران،  است  و  ص ۱۴0۱لهری  مطالعه   (. ۲9،  این  در  خدمات   ، درنتیجه  کیفیت  ابعاد  از  یکی  اخلاق  بعد 

هر بعد را به صورت    ی ها حسابداری مدیریت در نظر گرفته شده است. این الگو برای کلیۀ خدمات است و باید سازه 
 د.کر ویژه برای خدمات حسابداری مدیریت تعیین  

کند،  ماند و مشتری آن را دریافت می خدمات برای مشتری باقی می   ۀ عرض بعد تکنیکی به آنچه به هنگام    ی ها سازه 
عبارت تعریف   و  است  خطا  شده  بدون  اطلاعات  ارائۀ  از:  اطلاعات  (see: Cronin & Taylor, 1992)اند  ارائۀ   ،
با    (see: Cardinals, 2008/ Frezatti et-al., 2006/ Pierce & O’Dea, 2003) پذیر انعطاف  ، ارائۀ اطلاعات متناسب 

 ,see: Hall, 2010/ Bedford et-al., 2016/ Abu-Afifa  & Saleh , 2021/ Modell) وکار محیط شرکت و زمینۀ کسب 

 see: / Bedford et-al, 2016/ Frezatti et-al., 2006/ Abu-Afifa) ، ارائۀ اطلاعات در سطح مناسبی از تجمیع   ( /2014

& Saleh , 2021/ Yang Spencer et-al., 2013 )   ارائۀ اطلاعات مربوط ، (see: Yang Spencer et-al., 2013/ Waked 

et-al., 2023/ Pizzini, 2006)    قابل اطلاعات  ارائۀ  اطلاعات  ( see: Bogale, 2013) فهم  ،  ارائۀ  سطح  دربردارند ،  ۀ 
 :see)   بخش ارائۀ اطلاعات اطمینان   (see: Pizzini, 2006/ Weibenberger & Angelkort, 2011) مناسبی از جزئیات 

Mouritsen, 2020 )  پذیرفتنی ، ارائۀ اطلاعات کامل و ارائۀ اطلاعات   (see: Frezatti et-al., 2006.) 

رود تفاوت معناداری  های پیشین انتظار می شده برای بعد تکنیکی از پژوهش های استخراج بندی سازه برای اولویت 
و بعد از    FAHPبندی معیارهای مربوط به بعد تکنیکی کیفیت خدمات حسابداری مدیریت قبل از استفاده از  بین رتبه 

 . استفاده از آن وجود داشته باشد 

  بر   ، ندۀ خدمات و مشتری است کن عرضه شناختی که در ارتباط با تعاملات  بعد عملکردی به ویژگی روان   ی ها سازه 
عبارت می  و  فن گردد  از  استفاده  از:  به ا اند  اطلاعات  به وری  تحویل  حسابداری  روز،  کارکنان  علاقۀ  اطلاعات،  موقع 

کننده  مدیریت به حل مسائل، قابلیت اعتماد به کارکنان، دانش کارکنان و درک کارکنان از نیازهای خاص هر استفاده 
 (see: Cronin & Taylor, 1992.) 

رود تفاوت معناداری  های پیشین انتظار می شده برای بعد عملکردی از پژوهش های استخراج بندی سازه برای اولویت 
و بعد    FAHPبه بعد عملکردی کیفیت خدمات حسابداری مدیریت قبل از استفاده از    مربوط بندی معیارهای  بین رتبه 

 از استفاده از آن وجود داشته باشد. 
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 & see: Cronin) اند از: داشتن امکانات فیزیکی مناسب، ساعات کاری مناسب  های بعد تصویری عبارت سازه 

Taylor, 1992 ) تجربۀ کارکنان ،  (see: Lai & Pham, 2020; Butcher et-al., 2013; Duff, 2009)،    اعتبار و شهرت
وفاداری   (see: Azzari et-al., 2021; Duff, 2009; Scott & van-der-Walt, 1995; Reheul et-al., 201)کارکنان   ،
 see: Mouritsen,1996/ Walker)   رفتار مشارکتی و تعاملی   ، (see: Ismail et-al., 2006/ Reheul et-al., 2013)  کارکنان 

et-al., 2017 )   و مدارک تحصیلی مرتبط  (see: Walker et-al., 2017; Oosthuizen, 2023) های  بندی سازه . برای اولویت
بندی معیارهای مربوط به  ن رتبه ا یم رود تفاوت معناداری  های پیشین انتظار می شدۀ بعد تصویری، از پژوهش استخراج 

 و بعد از استفاده از آن وجود داشته باشد.   FAHPبعد تصویری کیفیت خدمات حسابداری مدیریت قبل از استفاده از  

،  (see: Lai & Pham, 2020/ Frezatti et-al., 2006)اند از: ارائۀ اطلاعات صادقانه  بعد اخلاقی عبارت   ی ها سازه 
 ,.see: Augustine, et-al)، رفتار مؤدبانۀ کارکنان  (see: Walker et-al., 2017/ Duff, 2009)  طرفانه ارائۀ اطلاعات بی 

.  (see: Lai & Pham, 2020; Butcher et-al., 2013; Turner, et-al., 1999)  ای کارکنان رعایت اخلاق حرفه   ، ( 2020
رود تفاوت معناداری بین  های پیشین انتظار می شده برای بعد اخلاقی، از پژوهش های استخراج بندی سازه برای اولویت 

و بعد از استفاده    FAHPبندی معیارهای مربوط به بعد اخلاقی کیفیت خدمات حسابداری مدیریت قبل از استفاده از  رتبه 
 از آن وجود داشته باشد. 
تر از دیگری است و حسابداران مدیریت برای  مسئله این است که کدام سازه مهم   ، های هر بعد با توجه به تعدد سازه 

بندی شدن اولویت   ها داشته باشند؟ این مسئله باعث مطرح افزایش کیفیت خدمات خود باید توجه بیشتری به کدام سازه 
د. با توجه هدف پژوهش و پیشینۀ پژوهش و  شو تعیین    FAHP  ا د ب توان بندی می شود. این اولویت ها می نسبی این سازه 

 :د کر   گونه بیان ین توان فرضیۀ اصلی را ا چهار فرضیۀ فرعی بالا می 

و بعد از   FAHPتفاوت معناداری بین ابعاد کیفیت خدمات حسابداری مدیریت قبل از استفاده از  فرضیۀ اصلی: 
 استفاده از آن وجود دارد. 

 پژوهش  روش
های علمی و روش میدانی  آوری داده ای برای جمع توصیفی از نوع اکتشافی است. روش کتابخانه   - این پژوهش پیمایشی  
های شده است. جامعۀ آماری پژوهش حاضر مدیران شرکت کار گرفته  ه  ها ب ها برای تحلیل فرضیه جهت گردآوری داده 

کنند و با خدمات حسابداری مدیریت آشنایی دارند و در  که در بخش مالی فعالیت می   است   تولیدی در تمام سطوح 
اند )دلیل انتخاب این جامعه داشتن آشنایی تئوری و عملی با حسابداری مدیریت است(. کرده رشتۀ حسابداری تحصیل 

است. توزیع پرسشنامه به روش دستی و الکترونیکی انجام شد. برای   ۱۴0۲- ۱۴0۱بازۀ زمانی انجام پژوهش سال  
سپس با توجه به انحراف    از روش پایلوت استفاده شد.   -   با توجه به اینکه حجم جامعه مشخص نبود   -   جم نمونه تعیین ح 

  درصد(، تعداد نمونۀ   ۵)  فتنی پذیر درصد( و سطح خطای   9۵اولیه و برای حفظ سطح معناداری پژوهش )  معیار نمونۀ 
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 نشان داده شد.   ۱یات در جدول  ئ جز   . تعیین شد   ۲۱۴نیاز    مورد 
يع پرسشنامه  : 1جدول   جزئیات مربوط به توز

 تعداد  
 214 نیاز با توجه به انحراف معیار گروه پایلوت  مورد  ۀپرسشنام

 2100 شده )در سه مرحله با دو روش الکترونیکی و دستی( توزیع  ۀپرسشنام
 223 شده برگشت  ۀپرسشنام

 208 وتحلیل مناسب برای تجزیه  ۀپرسشنام

نشده است،  پژوهشی در داخل کشور انجام  ، که در خصوص ابعاد کیفیت خدمات حسابداری مدیریت آنجایی  از   
عنوان  به    ، های خارجی برای تعیین ابعاد کیفیت خدمات حسابداری مدیریت پیشنهاد شده بود ی که در مقاله ی ها سازه 

آوری شده بود،  . بر اساس ابعاد کیفیت خدمات حسابداری مدیریت که از مطالعات مرتبط جمع شد مبنای کار استفاده  
حسابداری قرار گرفت و با توجه   ۀ از استادان رشت  سه تن پرسشنامه توسط نویسندگان تهیه شد. این پرسشنامه در اختیار 

 آنان نهایی شد.  ی ا ه به نظر 

سؤال  شامل  پرسشنامه  اول  سؤال   ی ا ه قسمت  است.  طرح عمومی  مورد  های  در  پرسشنامه  دوم  قسمت  در  شده 
دهندگان درخواست شد با استفاده از طیف  های مؤثر بر ابعاد کیفیت خدمات حسابداری مدیریت است. از پاسخ سازه 

پنج  سازه   ۀ درج   ، قسمتی لیکرت  پاسخ اهمیت  از  پرسشنامه  سوم  قسمت  در  کنند.  تعیین  را  بعد  هر  دهندگان  های 
 بندی کنند.زوجی، اولویت   ی ا ه ه ها و ابعاد کیفیت خدمات حسابداری مدیریت را بر اساس مقایس درخواست شد سازه 

 جزئیات مربوط به تعداد سؤالات پرسشنامه  :جدول 
سؤالات قسمت  

 اول پرسشنامه
 سؤالات قسمت سوم پرسشنامه  سؤالات قسمت دوم پرسشنامه 

 سؤال 5

 ابعاد
تعداد سؤالات )طیف 

 لیکرت(
 ابعاد

تعداد سؤالات 
 زوجی( یاهه)مقایس

 45 بعد تکنیکی 10 بعد تکنیکی
 15 بعد عملکردی  6 بعد عملکردی 
 21 بعد تصویری 7 بعد تصویری
 6 بعد اخلاقی 4 بعد اخلاقی

 87 جمع  27 جمع 

از مبانی نظری و مطالعات قبلی    گیری بهره برای سنجش روایی، سؤالات پرسشنامه در راستای هدف موردنظر و با  
به شده تهیه   با موضوع پژوهش، هدف را  به دلیل ارتباط  بنابراین برای روایی گیری می طور مناسب اندازه   اند و  کنند؛ 

  . آزمون استفاده شد نظران از روش پیش اصلاحی صاحب   ی ا ه افزون بر روش روایی صوری و استفاده از نظر   ، پرسشنامه 
توزیع و بر مبنای    ، طور تصادفی انتخاب شدند  آماری که به   ۀ نفر از افراد نمون   بیست اولیه بین تعداد    ۀ ترتیب پرسشنام ین د ب 
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اصلاحات لازم در پرسشنامه اعمال شد. برای ارزیابی قابلیت اطمینان )پایایی( و تعیین همسانی   ، پیشنهادهای این گروه 
دهد می  درصد است که نشان  8۴/ 9درونی سؤالات، ضریب آلفای کرونباخ محاسبه شد. این ضریب در این پژوهش 

 ابزار تحقیق از پایایی لازم برخوردار است.

سلسله  تحلیل  سلسله فرایند  تحلیل  فرایند  فازی:  می مراتبی  را  فازی  جامع مراتبی  از  یکی  نظام توان  های ترین 
تصمیم طراحی  برای  خصوصیت شده  دارای  که  کرد  معرفی  چندگانه  معیارهای  با  مشخصه گیری  و  نظام ها  یک  های 

به  نیز است. ازجمله امکان فرموله کردن مسئله را  د و  کن ی فراهم می مراتب صورت سلسله   پشتیبان تصمیم چندمعیاره 
 گوناگون های  . همچنین فرایند گزینه د نیز دار   را   ی و کیفی در مسئله همچنین امکان منظور نمودن معیارهای مختلف کم  

 بر مبنایو امکان تحلیل حساسیت روی معیارها و زیرمعیارها را دارد و افزون بر این    دهد می گیری دخالت  را در تصمیم 
مراتبی فازی میزان سازگاری  د. فرایند تحلیل سلسله ن ک ها را تسهیل می ها و محاسبه شده، قضاوت زوجی بنا نهاده   ۀ مقایس 

 :see)   گیری چند معیاره است دهد که این جنبه هم از مزایای ممتاز این فن در تصمیم و ناسازگاری تصمیم را نیز نشان می 

Turner et-al., 1999). 
( استفاده شد. طبق این روش پس از ترسیم م ۱999مراتبی فازی از روش چانگ ) در تکنیک فرایند تحلیل سلسله 

به مقایس درخت سلسله  باید  با    ۀ زوجی عناصر هر سطح مدل پرداخت. در مرحل   ۀ مراتبی تصمیم  انجام محاسبات، 
مفاهیم  و  تعاریف  از  سلسله  استفاده  تحلیل  فازی فرایند  هر   ، مراتبی  ماتریس ضرایب  از  مقایس یک  زوجی   ی ا ه ه های 

که خود یک عدد     kSزوجی، ارزش    ی ا ه ه ترتیب که برای هریک از سطرهای ماتریس مقایس ین د ب   ؛ شود محاسبه می 
 :آید به دست می   ذیل های  از رابطه   است،   فازی مثلثی 

∑ ij[-1 ( ۱)   ۀ رابط  ∑ 𝑀𝑛
𝑗=1

𝑚
𝑖1× [ ki 

j∑ 𝑀𝑛
𝑗=1=k S  

∑ ( ۲)   ۀ رابط  𝑀𝑛
𝑗=1m i=1, ) j∑ 𝑢𝑚

𝑖=1,  j∑ 𝑚𝑖,  j∑ 𝑙𝑚
𝑖=1= (ki 

j 

∑ ( 3)   ۀ رابط  ∑ 𝑀𝑛
𝑗=1

𝑚
𝑖=1) j∑ 𝑢𝑛

𝑖=1,  j∑𝑛
𝑖=1,  j∑ 𝑙𝑛

𝑖=1= (ij    

1 [ ( ۴)   ۀ رابط 

 ∑ 𝑙𝑛
𝑖=1 i

,  1

 ∑ 𝑚𝑛
𝑖=1 i

,  1

 ∑ 𝑢𝑛
𝑖=1 i

= [ 1 -] ki
j∑ ∑ 𝑀𝑚

𝑗=1
𝑛
𝑖=1[  

تمام   ۀ هاست. پس از محاسب ها و شاخص گزینه   ۀ دهند ترتیب نشان به   jو    i  و   سطر   ۀ بیانگر شمار   k  ، در این روابط 

kS آن سطح به    دیگر   بزرگی هریک از عناصر سطوح بر عناصر   ۀ درج   ذیل   ۀ (( در این مرحله باید طبق رابط ۱)   ۀ ها )رابط
 صورت جداگانه محاسبه شود. 

 ( ۵)   ۀ رابط 
2m ≥ 1m IF ) = 12M ≥1 V (M 

otherwise )2 M∩1 ) = hgt (M2M ≥1 V (M 

)2M∩1 hgt (M   آید.( به دست می 6)   ۀ از رابط 
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 2I - 2( m -)  1u - 1) / { (m1u - 2) = (I2 M∩1 hgt (M{( ( 6)   ۀ رابط         

 آید.به دست می   7  ۀ عدد فازی مثلثی دیگر از رابط   kمیزان بزرگی یک عدد فازی مثلثی از  

 kM ≥1 ) and ... and V (M2M ≥1 )= V (Mk, ... , M2M ≥1 V (M( ( 7)   ۀ رابط       

 کنیم. ( عمل می 8)   ۀ زوجی طبق رابط   ی ا ه ه ها در ماتریس مقایس وزن شاخص   ۀ همچنین برای محاسب 

 nk=1, 2 ) kS ≥ is) = min {v (i(x 'W  i≠k , ... , &{ ( 8)   ۀ رابط      

مراتبی فازی  ( خواهد بود که همان بردار غیربهنجار فرایند تحلیل سلسله 9ها طبق رابطۀ ) بنابراین بردار وزن شاخص 
 (. ۵3است ) 

 t) ]n(x ') , ... , W2(x ') , W1(x '= [W 'W ( 9)   ۀ رابط 

 است.  3( که در این پژوهش، بر اساس جدول  ۵۴مراتبی فازی ) بندی فرایند تحلیل سلسله اعداد مثلثی فازی برای رتبه 

 مراتبی فازیبندی فرايند تحلیل سلسله اعداد مثلثی فازی برای رتبه   : 3جدول  
  هامعادل فازی اولویت 

حد بالا   هااولویت 
(U ) 

حد وسط  
(M) 

حد پایین  
(L ) 

 

 اهمیت یکسان 1 1 1 1
 تریکسان تا نسبتاً مهم 2 1 2 3
 ترنسبتاً مهم 3 2 3 4
 تر تا اهمیت زیاد نسبتاً مهم 4 3 4 5
 اهمیت زیاد 5 4 5 6
 اهمیت زیاد تا بسیار زیاد  6 5 6 7
 اهمیت بسیار زیاد  7 6 7 8
 تربسیار زیاد تا کاملًا مهم  8 7 8 9

 ترکاملًا مهم 9 8 9 10
 هايافته 

 .دهدشناختی مربوط به این پژوهش را نشان می اطلاعات جامعه   ۴جدول  
 شناسی : اطلاعات جامعه ۴جدول 

 سن 

انی 
راو

د ف
رص

د
 

کار 
قۀ 

ساب
انی  

راو
د ف

رص
د

 

لات 
صی

تح
انی  

راو
د ف

رص
د

لی 
صی

تح
شتۀ 

ر
انی  

راو
د ف

رص
د

 

یت
جنس

انی  
راو

د ف
رص

د
تا   20 

 سال  30
۵/37 

کمتر از 
 سال  5

 ۵/38 زن 97 حسابداری  ۴/۱6 کارشناسی  ۵/39
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  40تا  31
 سال 

۵۱ 
  10تا  5

 سال 
 3 مدیریت ۴/6۵ ارشدکارشناسی  ۵/37

  50تا  41
 سال 

۵/9 
 15تا  10

 سال 
 0 اقتصاد  ۲/۱8 دکتری  ۵/۱0

بیشتر   ۵/6۱ مرد 
  50از 

 سال 
۲ 

بیشتر  
 15از 

 سال 
 0 سایر  0 سایر  ۵/۱۲

  ۀتحصیلی، سطح تحصیلات و سابق   ۀ نظر شرایط سنی، رشت   دهندگان از هردو جنسیت بوده و از پاسخ   ۴طبق جدول  
دو در    - خی    ۀ حداقل اهمیت، حداکثر اهمیت، میانگین، انحراف معیار و میزان آمار   ۵اند. جدول  کار واجد شرایط بوده 

دهندگان دهد. پاسخ دهندگان نشان می های ابعاد کیفیت خدمات حسابداری مدیریت را با توجه به نظر پاسخ مورد سازه 
و    بد یا شود کیفیت خدمات حسابداری مدیریت افزایش  ها باعث می آن رعایت    ن ا آن نظر    را قبول دارند و از   ها سازه   ۀ هم 
 تواند باعث توجه بیشتر مدیران به این حرفه شود. می 

 های ابعاد کیفیت خدمات حسابداری مدیریت دهندگان در مورد سازه : نظر پاسخ 5جدول
تعداد  شاخص 

حداقل  
حداکثر  
میانگین 
انحراف  

معیار
 Chi-

Square 

معناداری 
 

قبول یا 
 رد سازه 

    
بعد تکنیکی 

 

 قبول  000/0 54/212 799/0 3۵/۴ 5 1 ۲06 ارائۀ اطلاعات بدون خطا 
 قبول  000/0 38/83 774/0 ۱7/۴ 5 2 ۲0۲ پذیر ارائۀ اطلاعات انعطاف 

لاعات متناسب با  ارائۀ اط
 وکارکسب نهمحیط شرکت و زمی

 قبول  000/0 79/109 747/0 ۱0/۴ 5 2 ۱98

ارائۀ اطلاعات در سطح 
 مناسبی از تجمیع

 قبول  000/0 52/61 821/0 89/3 5 2 ۲0۲

 قبول  000/0 39/148 844/0 06/۴ 5 1 ۲0۲ ارائۀ اطلاعات مربوط 
 قبول  000/0 19/138 729/0 37/۴ 5 2 ۲0۲ فهمارائۀ اطلاعات قابل 

ۀ سطح  دربردارندارائۀ اطلاعات 
 مناسبی از جزئیات 

 قبول  000/0 08/73 816/0 0۱/۴ 5 2 ۲0۲

 قبول  000/0 6/117 726/0 3۴/۴ 5 2 ۲00 بخش اطمینان ارائۀ اطلاعات 
 قبول  000/0 30/177 882/0 ۲8/۴ 5 1 ۲0۲ ارائۀ اطلاعات کامل 

 قبول  000/0 04/176 819/0 ۲8/۴ 5 1 ۱98 پذیرفتنی ارائۀ اطلاعات 

بعد عملکردی 
 

وری اطلاعات ااستفاده از فن
 بروز

 قبول  000/0 05/160 786/0 ۴۴/۴ 5 1 ۲06

علاقۀ کارکنان حسابداری 
 مدیریت به حل مسائل

 قبول  000/0 08/261 763/0 ۴7/۴ 5 1 ۲06

 قبول  000/0 29/135 704/0 39/۴ 5 2 ۲0۴ قابلیت اعتماد به کارکنان 
 قبول  000/0 70/75 839/0 ۱7/۴ 5 2 ۲06 موقع اطلاعاتتحویل به

 قبول  000/0 55/315 603/0 7۱/۴ 5 2 ۲06 دانش کارکنان 
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تعداد  شاخص 
حداقل  

حداکثر  
میانگین 
انحراف  

معیار
 Chi-

Square 

معناداری 
 

قبول یا 
 رد سازه 

درک کارکنان از نیازهای خاص 
 کننده هر استفاده 

 قبول  000/0 64/143 850/0 ۱۲/۴ 5 1 ۲0۲

بعد تصویری 
 

 قبول  000/0 86/43 898/0 80/3 5 2 ۲06 داشتن امکانات فیزیکی مناسب 
 قبول  000/0 02/85 804/0 ۱7/۴ 5 2 ۲06 ساعات کاری مناسب 

 قبول  000/0 09/157 751/0 ۴۵/۴ 5 2 ۲0۴ تجربۀ کارکنان 
 قبول  000/0 14/93 043/1 8۱/3 5 1 ۲0۲ اعتبار و شهرت کارکنان 

 قبول  000/0 82/114 904/0 97/3 5 1 ۲0۴ وفاداری کارکنان 
 قبول  000/0 64/29 704/0 ۲۴/۴ 5 3 ۲0۴ رفتار مشارکتی و تعاملی
 قبول  000/0 49/89 789/0 ۲۲/۴ 5 2 ۲0۴ مدارک تحصیلی مرتبط

بعد
 

اخلاقی 
 قبول  000/0 33/99 963/0 9۱/3 5 1 ۲0۴ رفتار مؤدبانه کارکنان  

 قبول  000/0 04/170 700/0 ۴9/۴ 5 1 ۲0۲ ارائۀ اطلاعات صادقانه 
 قبول  000/0 34/124 731/0 3۵/۴ 5 2 ۱98 طرفانه ارائۀ اطلاعات بی 
 قبول  000/0 64/120 740/0 3۴/۴ 5 2 ۲00 ای کارکنان رعایت اخلاق حرفه 

با   قسمت  این  فریدمن   گیری بهره در  آزمون  بعد  سازه   ، از  در  که  مدیریت  حسابداری  خدمات  کیفیت  ابعاد  های 
دهندگان ید پاسخ أی مبانی نظری و مطالعات پیشین و ت   کارگیری به با    که تکنیکی، بعد عملکردی، بعد تصویری و اخلاقی  

مراتبی فازی به  آمده بر اساس الگوی فرایند تحلیل سلسله دست بندی شدند. سپس معیارهای به شده بودند، رتبه تعیین  
نتایج آزمون فریدمن و آزمون    .دند ش بندی  دهی و دوباره رتبه وزن   ، دهندگان های زوجی توسط پاسخ صورت مقایسه 

 شده است. ارائه   6مراتبی فازی در جدول  سلسه 
يدمن و فرايند تحلیل سلسله: نتايج رتبه 6جدول  مراتبی فازی بندی بر اساس آزمون فر

 شاخص 

رتبه
بندی قبل
AHP از 
 

رتبه
بندی بعد از 

AHP
 

رتبه
بندی قبل از 

AHP
 

رتبه
بندی بعد از 

AHP
 

میزان
 

هر بعدناسازگاری  
از  

AHP
 

وضعیت 
 

میزان
 

کل در ناسازگاری  
AHP

 
کی 

کنی
د ت

بع
 

 8 ۲ ارائۀ اطلاعات بدون خطا 

۱ ۱ 0۱6۱
/0

=
CRm

 
0۴83

/0
=

CRg
 

007۲ سازگار
/0

=
CRm

 
0۲۴۱

/0
=

CRg
 

سازگار
 

 9 6 پذیر ارائۀ اطلاعات انعطاف 
ارائۀ اطلاعات متناسب با محیط 

 وکار شرکت و زمینۀ کسب
7 6 

  یارائۀ اطلاعات در سطح مناسب
 از تجمیع

۱0 ۱0 

 3 8 ارائۀ اطلاعات مربوط 
 ۵ ۱ فهمارائۀ اطلاعات قابل 

ۀ سطح  دربردارنداطلاعات  ارائۀ
 مناسبی از جزئیات 

9 7 

 ۴ 3 بخش اطمینان ارائۀ اطلاعات 
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 ۱ ۵ ارائۀ اطلاعات کامل 
 ۲ ۴ پذیرفتنی ارائۀ اطلاعات 

دی 
کر

عمل
عد 

ب
 

وری اطلاعات ااستفاده از فن
 روزهب

3 ۱ 

3 ۲ 

0۱36
/0

=
CRm

 
0۴09

/0
=

CRg
 

 سازگار

علاقۀ کارکنان حسابداری 
 مدیریت به حل مسائل

۲ 6 

 ۵ ۴ قابلیت اعتماد به کارکنان 
 3 ۵ موقع اطلاعاتتحویل به

 ۲ ۱ دانش کارکنان 
درک کارکنان از نیازهای خاص 

 کننده هر استفاده 
6 ۴ 

ری 
صوی

د ت
بع

 

 ۱ 7 داشتن امکانات فیزیکی مناسب 

۲ 3 009۱
/0

=
CRm

 
0۲68

/0
=

CRg
 

 سازگار

 7 ۴ ساعات کاری مناسب 
 3 ۱ تجربۀ کارکنان 

 ۵ 6 اعتبار و شهرت کارکنان 
 6 ۵ وفاداری کارکنان 

 ۴ 3 رفتار مشارکتی و تعاملی
 ۲ ۲ مدارک تحصیلی مرتبط

قی 
خلا

د ا
بع

 

 ۱ ۴ رفتار مؤدبانۀ کارکنان 

۴ ۴ 00۴9
/0

=
CRm

 
0۱۴7

/0
=

CRg
 

  سازگار
 ۴ ۱ ارائۀ اطلاعات صادقانه 

 3 ۲ طرفانه ارائۀ اطلاعات بی 
 ۲ 3 ای کارکنان رعایت اخلاق حرفه 

 

  ترین موضوعاتی است که همواره مراتبی یکی از مهم زوجی در فرایند تحلیل سلسله   ۀ های مقایس سازگاری ماتریس 
ارزیابی   ( CR) سازگاری  میزان  ۀ با محاسب  یادشده ها در فرایند گیری لحاظ شود. سازگاری قضاوت در فرایند تصمیم  باید 
و برای ماتریس اعداد میانی   ( gCR(حد بالا و پایین اعداد مثلثی    ، برای ماتریس میانگین هندسی   میزان د. این  شو می 

های  ا و ناسازگاری ه تناقض   ۀ دهند ناسازگاری شاخصی است که مقدار آن نشان   میزان است.    ( mCR(های مثلثی  قضاوت 
زوجی   ی ا ه ه مقایس   های آوردن میزان ناسازگاری جدول دست پس از به  . زوجی است   ی ا هه احتمالی در ماتریس مقایس 

ید أی ت ا مورد  ه ه باشد، سازگاری ماتریس مقایس   0/ ۱ناسازگاری کمتر از    میزان مقایسه کرد. چنانچه    0/ ۱ها را با عدد  آن باید  
های  ها و قضاوت تناقض در ارزیابی   ۀ دهند باشد، نشان   0/ ۱تر از  کم ناسازگاری    میزان که  اما درصورتی  است؛   پذیرفتنی و  

و   mCRزوجی برای    ی اه ه مقایس   های ول میزان ناسازگاری جد   ۀ (. مقایس ۱399پور،  قدسی   .ر.ک دهندگان است ) پاسخ 
gCR   درنتیجه جداول    ؛ است   0/ ۱آمده کمتر از  دست دهد اعداد به ها و برای هریک از ابعاد، نشان می برای هریک از سازه

آمده با استفاده از  دست های به رتبه   6ها استفاده کرد. جدول  آن از    توان می   بندی برای رتبه   زوجی سازگارند و   ی ا ه ه مقایس 
 دهد.مراتبی فازی را نشان می روش فرایند تحلیل سلسله 
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فرضیه  آزمون  رتبه برای  به ها،  سوم  دست های  قسمت  و  فریدمن  آزمون  اساس  بر  پرسشنامه  دوم  قسمت  از  آمده 
تا مشخص   هر بعد با یکدیگر مقایسه شد   ی ها مراتبی فازی برای هر بعد و سازه پرسشنامه بر اساس روش تحلیل سلسله 

تفاوت معناداری وجود    ، بندی بعد از استفاده از آن و رتبه   FAHPبندی قبل از استفاده از  بین رتبه   ، د آیا از نظر آماری شو 
درصد مورد آزمون    ۵های اصلی و فرعی پژوهش در سطح خطای  فرضیه   ۀ کلی   t-testدارد یا خیر؟ با استفاده از آزمون  

 د.ده می   نشان نتایج مربوط را    7قرار گرفت. جدول  
 درصد ۵برای فرضیات در سطح خطای   t-test: نتایج آزمون  7جدول 

 .t df Sig ابعاد 
Mean 

Difference 
 نتیجه

 تفاوت معناداری بین دو روش وجود  519/40 000/0 207 - 959/72 بعد تکنیکی 
 تفاوت معناداری بین دو روش وجود  913/25 000/0 207 - 363/99 بعد عملکردی 
 تفاوت معناداری بین دو روش وجود  135/28 000/0 207 - 774/83 بعد تصویری 
 تفاوت معناداری بین دو روش وجود  510/16 000/0 207 - 497/67 بعد اخلاقی 

 بحث

بندی جایگاه بعد اخلاق و رتبه هدف اصلی این پژوهش شناسایی ابعاد کیفیت خدمات حسابداری مدیریت، تعیین  
 :مطرح شد   ذیل اساس سؤالات  این است. بر  ( FAHP) مراتبی فازی  ها با استفاده از فرایند تحلیل سلسله آن 

ابعاد کیفیت خدمات حسابداری مدیریت کدام است؟ ابعاد کیفیت خدمات حسابداری مدیریت شامل چهار بعد  
 تکنیکی، عملکردی، تصویری و اخلاقی است.

اند از: بعد  ترتیب عبارت بندی این چهار بعد بر اساس آزمون فریدمن به بندی این ابعاد چگونه است؟ رتبه اولویت 
تحلیل سلسله  فرایند  اساس  بر  و اخلاقی. همچنین  فازی تکنیکی، تصویری، عملکردی  ابعاد  اولویت   ، مراتبی  بندی 

 اند از: بعد تکنیکی، عملکردی، تصویری و اخلاقی.ترتیب عبارت به 

 ترین بعد است.دهندگان، بعد تکنیکی مهم تر است؟ بر اساس هردو روش از نظر پاسخ کدام بعد مهم 

های هر بعد از ابعاد کیفیت خدمات حسابداری مدیریت ترین سازه های مربوط به هر بعد چیست؟ مهم شاخص 
 شرح است:  دین ب   ، بندی شدند مراتبی فازی اولویت که بر اساس فرایند تحلیل سلسه   هنگامی 

اند از: ترتیب عبارت به  که  را دارد  نخست  ۀ رتب  دیگر،  در بین ابعاد  FAHPبندی نظر رتبه  های بعد تکنیکی که از سازه 
اطلاعات   ۀ ارائ   ؛ بخش اطمینان   ۀ اطلاعات ارائ   ؛ اطلاعات مربوط   ۀ ارائ   پذیرفتنی؛ اطلاعات    ۀ ارائ   ؛ اطلاعات کامل   ۀ ارائ 

زمین   ۀ ارائ   ؛ فهم قابل  و  شرکت  محیط  با  متناسب  از    ۀ دربردارند اطلاعات    ۀ ارائ   ؛ وکار کسب   ۀ اطلاعات  مناسبی  سطح 
خطا  ۀ ارائ   ؛ جزئیات  بدون  انعطاف   ۀ ارائ   ؛ اطلاعات  در    ۀ ارائ   ؛ پذیر اطلاعات  تجمیع.  از  مناسبی  سطح  در  اطلاعات 

را داشت که این نشان از اهمیت این بعد از    نخست   ۀ بعد تکنیکی در میان چهار بعد باز هم رتب   FAHPبندی قبل از  رتبه 
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  ؛فهم اطلاعات قابل   ۀ اند از: ارائ ترتیب عبارت به   FAHPقبل از کاربرد    ، این بعد   ی ها دهندگان است. سازه دیدگاه پاسخ 
اطلاعات    ۀ ارائ   ؛ اطلاعات کامل   ۀ ارائ   ؛ پذیرفتنی اطلاعات    ۀ ارائ   ؛ بخش اطمینان اطلاعات    ۀ ارائ   ؛ اطلاعات بدون خطا   ۀ ارائ 

ۀ  دربردارند اطلاعات    ۀ ارائ   ؛ اطلاعات مربوط   ۀ ارائ   ؛ وکار کسب   ۀ اطلاعات متناسب با شرکت و زمین   ۀ ارائ   ؛ پذیر انعطاف 
 تجمیع.   ز سطح مناسبی ا اطلاعات در    ۀ ارائ   ؛ سطح مناسبی از جزئیات 

وری اطلاعات  ا ترتیب شامل استفاده از فن دوم را دارد، به   ۀ رتب   FAHPبندی  نظر رتبه   های بعد عملکردی که از سازه 
کننده، قابلیت اعتماد به  موقع اطلاعات، درک کارکنان از نیازهای خاص هر استفاده روز، دانش کارکنان، تحویل به ه ب 

  ، مراتبی فازی بندی قبل از فرایند تحلیل سلسله کارکنان حسابداری مدیریت به حل مسائل است. در رتبه   ۀ کارکنان و علاق 
اند ترتیب عبارت مراتبی فازی به این بعد قبل از کاربرد فرایند تحلیل سلسله   ی ها سوم را داشت. سازه   ۀ بعد عملکردی رتب 
قابلیت اعتماد    ؛ روز استفاده از فناوری اطلاعات به   ؛ کارکنان حسابداری مدیریت به حل مسائل   ۀ علاق   ؛ از: دانش کارکنان 

 کننده.درک کارکنان از نیازهای خاص هر استفاده   ؛ موقع اطلاعات تحویل به   ؛ کارکنان 

های  بعد تصویری است که سازه   FAHPبندی  سومین بعد از ابعاد کیفیت خدمات حسابداری مدیریت بر اساس رتبه 
 ؛کارکنان   ۀ تجرب   ؛ داشتن مدارک تحصیلی مرتبط برای کارکنان   ؛ اند از: داشتن امکانات فیزیکی مناسب ترتیب عبارت آن به 

ساعات کاری مناسب   ؛ وفاداری کارکنان حسابداری مدیریت   ؛ اعتبار و شهرت کارکنان   ؛ داشتن رفتار مشارکتی و تعاملی 
این بعد قبل از کاربرد فرایند تحلیل    ی ها دوم را داشت. سازه   ۀ بعد تصویری رتب   FAHPبندی قبل از  برای کارکنان. در رتبه 

ساعات   ؛ تعاملی رفتار مشارکتی و    ؛ مدارک تحصیلی مرتبط   ؛ کارکنان   ۀ اند از: تجرب ترتیب عبارت مراتبی فازی به سلسله 
 داشتن امکانات فیزیکی مناسب.  ؛ اعتبار و شهرت کارکنان   ؛ وفاداری کارکنان   ؛ کاری مناسب 

رتبه  مدیریت  حسابداری  خدمات  کیفیت  ابعاد  از  بعد  سازه   FAHPبندی  آخرین  که  است  اخلاقی  آن بعد  های 
اطلاعات    ۀ طرفانه و ارائ اطلاعات بی   ۀ ارائ   ؛ ای کارکنان رعایت اخلاق حرفه   ؛ کارکنان   ۀ اند از: رفتار مؤدبان ترتیب عبارت به 

سازه  سلسله   ی ها صادقانه.  تحلیل  فرایند  کاربرد  از  قبل  بعد  به این  فازی  عبارت مراتبی  ارائ ترتیب  از:  اطلاعات    ۀ اند 
 کارکنان.  ۀ رفتار مؤدبان   ؛ ای کارکنان رعایت اخلاق حرفه   ؛ طرفانه اطلاعات بی   ۀ ارائ   ؛ صادقانه 

تفاوت بااهمیت و معناداری را نسبت   ، مراتبی فازی بندی این ابعاد با استفاده از الگوی علمی تحلیل سلسله آیا رتبه   
تفاوت معناداری بین دو    t-testدهد؟ بر اساس نتایج آزمون  شود، نشان می هایی که از این الگو استفاده نمی به حالت 

 روش وجود دارد. 

خدمات باکیفیت منجر شده و از طریق افزایش    ۀ عرض آگاهی از مفهوم کیفیت خدمت و تلاش برای بهبود آن به  
خدمات    ۀ عرض گذاری در  کنندگان را انتظار داشت. سرمایه توان افزایش رضایتمندی استفاده سطح کیفیت خدمات می 

کنندگان از خدمات خود را افزایش دهند. این مسئله به  کند رضایت استفاده باکیفیت به حسابداران مدیریت کمک می 
به حسابداران مدیریت اجازه می دو دلیل رخ می  نیازهای خاص هر دهد: اول اینکه  دهد خدمات خود را بر حسب 
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اینکه  کن   عرضه مشتری   دوم  و  می   ۀ عرض ند  کمک  باکیفیت  تا  خدمات  تجرب   ۀ ارائ   با کند  مداوم،  مطلوب    ۀتجربیات 
ترتیب از پیامدهای مثبت آن بهره ببرند. همچنین حسابداران کنندگان از خدمات خود را بهبود بخشند و بدین استفاده 

دقت مورد  های احتمالی را به گیری کنند و کاهش مداوم اندازه طور کنندگان از خدمات را به مدیریت باید رضایت استفاده 
کنندگان و اهمیت روابط با استفاده   نمایند تشویق    ، کنندگان پیگیری قرار دهند. کارکنان را بر مبنای میزان رضایت استفاده 

  ۀ د و از نیازهای فعلی و بالقو کنندگان از خدمات ملاقات کنن طورمرتب با استفاده طورمداوم به آنها یادآوری کنند. به را به 
بر اساس    کنند خدمات را بررسی    ۀ عرض آنها آگاه شوند. هر از چند گاهی فرایندهای   نیاز، فرایندها را  و در صورت 

  کنندگان آوری اطلاعات استفاده روز برای جمع د و از یک سیستم اطلاعاتی به ن ی ما ن   کنندگان بازطراحی نیازهای استفاده 
 خود بهره ببرند.

 گیری نتیجه

  ، های ابعاد کیفیت خدمات حسابداری مدیریت بر اساس ادبیات موضوع و مطالعات قبلی در این پژوهش ابتدا سازه 
  ،بندی شدند. پس از آن ها بر اساس چهار بعد تکنیکی، عملکردی، تصویری و اخلاقی طبقه شناسایی و سپس این سازه 

مراتبی های هر بعد و ابعاد کیفیت خدمات حسابداری مدیریت بر اساس آزمون فریدمن و فرایند تحلیل سلسله سازه 
مراتبی آمده قبل از استفاده از فرایند تحلیل سلسله دست های به بندی شدند. درنهایت رتبه دهندگان رتبه فازی توسط پاسخ 

های راین سازه ؛ بناب شود بررسی    ، بندی از نظر آماری رتبه   ۀ تا اهمیت تفاوت بین دو نوع شیو   شدند فازی و پس از آن مقایسه  
قبلی  مطالعات  نتایج  بر  منطبق  کاملًا  پژوهش  این  نتایج  و  است  شده  استخراج  مطالعه  چندین  از  بعد   :see)   هر 

Cardinals, 2008; Hall, 2010/ Bedford et-al., 2016; Modell, 2014; Abu-Afifa  & Saleh, 2021; Yang Spencer 
et-al., 2013;  Weibenberger & Angelkort, 2011; Butcher et-al., 2013; Duff, 2009/ Azzari et-al., 2021/ 

Reheul et-al., 2013; Ismail et-al., 2006; Walker et-al., 2017 )  .است 

یافته  به  کیفیت خدمات   باید   منظور افزایش استفاده از خدمات حسابداری مدیریت به  ،  های این مطالعه با توجه 
های ابعاد تکنیکی، عملکردی، تصویری و اخلاقی دارد؛  مستقیمی با سازه   ۀ افزایش یابد. افزایش کیفیت خدمات رابط 

هایی لیست حسابداری مدیریت در هر سازمان چک   ۀ د. همچنین دایر شو های این ابعاد  ای به سازه بنابراین باید توجه ویژه 
حسابداری مدیریت   ۀ های ابعاد کیفیت خدمات حسابداری مدیریت باشد و عملکرد کارکنان دایر تهیه کند که شامل سازه 

روز شود و  حسابداران مدیریت به   ۀ علاوه وسایل و تجهیزات برای استفاد ها ارزیابی شود. به لیست بر اساس این چک 
به  اطلاعات  فناوری  باید  نیز  مدیریت  باکیفیت  حسابداران  خدمات  بتوانند  تا  فراگیرند  را  از    عرضهروز    سویی کنند. 

های مؤثر بر کیفیت خدمات حسابداری مدیریت حسابداری مدیریت در مورد سازه   ۀ ان دایررسانی کافی به کارکن اطلاع 
های ابعاد کیفیت خدمات حسابداری مدیریت باعث حفظ و بهبود  شود و این باورها در آنها به وجود آید که رعایت سازه 

 شود. ها می جایگاه حسابداری مدیریت در شرکت 
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 د. شو ارائه می   ذیل پیشنهادهای کاربردی    ، های این مطالعه با توجه به یافته 

به ۱ باید  افزایش کیفیت    .  یابد.  افزایش  از خدمات حسابداری مدیریت، کیفیت خدمات  افزایش استفاده  منظور 
ای به  یژه های ابعاد تکنیکی، عملکردی، تصویری و اخلاقی دارد؛ بنابراین باید توجه و مستقیمی با سازه   ۀ خدمات رابط 

 د. شو های این ابعاد  سازه 

های ابعاد کیفیت خدمات هایی تهیه کند که شامل شاخص لیست حسابداری مدیریت در هر سازمان چک   ۀ . دایر ۲
 ها ارزیابی شود. لیست حسابداری مدیریت بر اساس این چک   ۀ حسابداری مدیریت باشد و عملکرد کارکنان دایر 

روز شود و حسابداران مدیریت نیز باید فناوری اطلاعات  حسابداران مدیریت به   ۀ . وسایل و تجهیزات برای استفاد 3
 کنند.  عرضه روز را فراگیرند تا بتوانند خدمات باکیفیت  به 

های مؤثر بر کیفیت خدمات حسابداری  حسابداری مدیریت در مورد سازه   ۀ رسانی کافی به کارکنان دایر . اطلاع ۴
های ابعاد کیفیت خدمات حسابداری مدیریت  به وجود آید که رعایت سازه   در آنان   این باورها شود و    انجام   مدیریت 

 د. شو ها می سابداری مدیریت در شرکت باعث حفظ و بهبود جایگاه ح 

های حسابداری مدیریت بررسی کردند. همچنین فرهنگ نوآوری را بر کاربرد فن   تأثیر(  ۱۴0۲سجادی و همکاران ) 
بر عملکرد    جدید های حسابداری مدیریت  فرهنگ سازمانی از طریق تکنیک   تأثیر (  ۱۴00حسینی و همکاران ) ملک 

های موجود برای ایجاد یک دایرۀ حسابداری مدیریت در  ها را بررسی کردند؛ اما سایر موانع و دشواری مالی شرکت 
د موانع  شو کند، انجام نشده است؛ بنابراین بر اساس نتایج این پژوهش پیشنهاد می   عرضه شرکت که خدمات باکیفیت 

د. نخعی و  شو منابع کافی، ناسازگاری ساختار سازمانی، مشکلات فناوری و... بررسی    نشدن   مقاومت سازمانی، تأمین 
 ( ارتقای ۱۴00همکاران  رقابتی شرکت   (  معیارهای  بر اساس تکنیک سطح اثربخشی  را    مدیریت حسابداری    های ها 

های حسابداری مدیریت و نگرش مدیران در مورد کیفیت  تکنیک   بررسی کردند؛ اما اثرات محیطی بر ابعاد کیفیت 
در    د توان که می   نشده است های حسابداری مدیریت و اثر آن بر کیفیت خدمات حسابداری مدیریت بررسی  تکنیک 

های مربوط به  بندی شاخص فازی برای اولویت   FAHPهای آتی به آن پرداخته شود. در این پژوهش از روش  پژوهش 
حسابداری مدیریت استفاده شد. با توجه به این نکته که هر روش مزایا و معایبی دارد، پیشنهاد   ابعاد کیفیت خدمات 

های بندی شاخص اولویت   راستای در    EFQMها و  گیری مانند تحلیل پوششی داده تصمیم   دیگر   های د از مدل شو می 
 د. شو ی مدیریت استفاده  مربوط به کیفیت خدمات حسابدار 

دهندگان  زان دقت پاسخ امکان بررسی می  نبود کتبی و    ۀ های ذاتی پرسشنام های پژوهش شامل محدودیت محدودیت 
 است.ه به پرسش 
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