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 18/11/1403 تاریخ پذیرش:                        6/9/1403تاریخ دریافت: 

 چکیده
این پژوهش از نظر ماهیت، پژوهش  است. یخدمات حسابدار تیفیمدل ک طراحیپژوهش  نیا اصلی هدف

از نوع  ،یلحاظ بُعد زمان و از یشیمایاز نوع پ یفینظر روش شناخت، توص و ازبنیادی از لحاظ هدف، اصیل و 
ها، این پژوهش یک پژوهش کیفی است که با رویکرد و ماهیت داده تفسیریبر اساس پارادایم  است. یمقطع

نفر از  23ساختاریافته با یمهنهای های پژوهش با استفاده از مصاحبهدادهشده است.  بنیاد انجامنظریه داده
های حسابداری، منتخب به روش خبرگان، شامل اعضای هیئت علمی دانشگاه، مدیران و مشتریان شرکت

مند اشتراوس و بنیاد نظامداده هنظریمطابق رهیافت و  گردآوری شد 1403 در سالگیری نظری نمونه
گیری لک. نتایج به شتحلیل قرار گرفتوتجزیه مورداِی کیودیافزار مکسنرم 2024( با نسخه 1998کوربین )

 دهیپد مقوله برای 7 مدل شامل نیکه ای در چارچوب مدل پارادایمی انجامید، خدمات حسابدار تیفیکمدل 
 یمقوله برا 3 ،اینهیزم طیشرا یمقوله برا 5راهبردها،  یمقوله برا 4 ،یعلّ طیشرا یمقوله برا 7، یمحور

های آموزش حسابداری، دانش برنامه .است یمحور دهیمرتبط با پد یامدهاپی مقوله 5 و گرمداخله طیشرا
 اطلاعات یفناور هایتیقابلی، خلاق بودن، اطلاعات ستمیدانش سوکار، و تخصص، حسابداران از دنیای کسب

ی، و کیفیت اطلاعات خدمات حسابدار تیفیکهای شخصی و ارتباطی حسابداران از عوامل موثر بر و مهارت
حسابداری، مزیت رقابتی، ارزش درک شده مشتری، رضایتمندی مشتری و وفاداری مشتری پیامدهای آن 

 باشند.    می
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 بنیاد،  مدلکیفیت خدمات، خدمات حسابداری، نظریه داده واژگان کلیدي:

 JEL: M41,H83,J44طبقه بندي 
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 مقدمه

 ییهاتا تلاش کندیها را مجبور مو پرتقاضا است و سازمان یهمواره رقابت یوکار امروزکسب طیمح

 یهاستمیو س ندهایکنند و فرآ تیخود را تقو یاتیعمل تیآغاز کنند تا وضع تیفیبهبود ک یرا برا

خدمات و ارائه  تیفیکنند. بهبود مداوم ک یمجدداً طراح شتر،یب یمداریمشتر یخود را برا

 یفراتر از آن باشد، در هسته هر سازمان موفق ایمطابقت داشته  انیکه با انتظارات مشتر یخدمات

قضاوت  کینوان به ع توانیخدمات را م تیفیادراک ک .(2024، 1ی و همکارانلوکداریت) قرار دارد

 یمبتن تواندیکرد که به نوبه خود م فیبا انتظار از عملکرد خدمات تعر سهیدر مقا تیفیاز ک یذهن

 غاتیو تبل هامتیعناصر مانند اعتبار، ق ریسا ایاشخاص ثالث  اتیو تجرب یخود مشتر اتیبر تجرب

خدمت خاص  کیاز  یمشتر یکل یابیبه عنوان ارز توانیخدمات را م تیفیک ،یعنی مربوطه باشد.

نمود  یسازخدمت مفهوم کی یدر مورد برتر ینگرش کل ایکرد و آن را به عنوان قضاوت  فیتعر

   .(2024، 2)آزاری و همکاران

 شوند و در طول زمان باشناخته می 3بنیانخدمات حسابداری به عنوان خدمات تجاری دانش 

است  نیازهای متنوع مشتریان خود برای برآورده کردنها در تلاش استفاده بیشتر از اطلاعات و داده

های بیشتری را گزینه ،های تکنولوژیکی و رقابتیپیشرفت ،از سوی دیگر(. 2020، 4آکسهولم و )

 ،کنندبرای مشتریان خدمات حسابداری برای جایگزینی خدماتی که انتظارات آنها را برآورده نمی

دهنده خدمات حسابداری برای درک و های ارائهی شرکتمئنیاز دا ،بنابراین فراهم کرده است.

 وکار وجود داردهایی با هدف رضایت مشتری برای اطمینان از پایداری کسباجرای استراتژی

 مطالعات مختلف ،تحلیل کیفیت خدمات طی چند دههوبرای تجزیه(. 2017، 5و همکاران شمنیفل)

در حوزه خدمات حسابداری و ه شده است. ئارا ،با هدف توسعه ابزاری برای سنجش کیفیت خدمات

مورد  6یخدمات حسابدار تیفیک یابیارزهای انجام شده از قبیل توان به پژوهشکیفیت آن هم می

 در ینقش خدمات حسابدار، (2013، 7زیلدییو  کیان)ی انتظار و ادراک شده توسط کسب و کارها

ی، و مرمضی مومنی )خدمات امور مال تیفیک یارتقا(، 2014، 8میو ابراه نیحس) هاعملکرد شرکت

                                                                                                                   
1 Teeluckdharry et al 

2 Azzari et al 

3 Knowledge-intensive business services (KIBSs) 

4 Holm and Ax 

5 Fleischman et al 

6 Accounting Service Quality (ASQ) 

7 Yanık & Yıldız 

8 Husin & Ibrahim 
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، 2و داب نهاید؛ 2019، 1و همکاران نایه(، عوامل موثر بر کیفیت خدمات حسابداری )1386

(، 1403، رضایی و همکاران، 2021، 3آزاری و همکارانی )خدمات حسابدار تیفیابعاد ک (،2020

(، 1400؛ صفرزاده و همکاران، 2017و همکاران،  شمنیفل) ابعاد کیفیت خدمات حسابداری مدیریت

 ریثات(، 2022، 4و همکاران بروکالی )مشتر تیشرکت بر رضا ریو تصو متیخدمات، ق تیفیک تاثیر

سنجش  اسیمقو  (2023، 5و همکاران امرایگ) هاشرکت یبر عملکرد مال یمال یخدمات حسابدار

 ( اشاره کرد.  2024آزاری و همکاران، ی )خدمات حسابدار تیفیک

قضی ایج متنا، نتاندانجام شدهحسابداری  کیفیت خدمات که در زمینه هاییپژوهش ،با این حال

یفیت کرزیابی های پیشنهادی برای اکه به طور کامل یا جزئی ابعاد مقیاس اندهرا به دست آورد

سابداری حخدمات  است کهقابل ذکر  ،ها در نتایجعلاوه بر این تفاوتند. خدمات را تایید یا رد کرد

توان و می شوندمشخص نمی ،های عمومیهستند که توسط چنین مقیاس های خاصیدارای ویژگی

وهش نوآوری پژ است. و چندپاره پراکنده ی،خدمات حسابدار تیفیدانش مربوط به کگفت که 

 زمینه با توجه به شکاف پژوهشی موجود و نبود یک مدل جامع و منسجم در حاضر این است که

 مدل اساسی است که الؤسکیفیت خدمات حسابداری، این پژوهش درصدد پاسخگویی به این 

شکاف طراحی این مدل جامع در پژوهش حاضر، هم   چگونه است؟ی خدمات حسابدار تیفیک

 ها وفهورد مؤلتواند به طور مستقیم اجماع بیشتری در مکند و هم میموجود در ادبیات را پر می

 ،یامدهای آنای و پای، مداخلهحسابداری، عوامل علّی، راهبردی، زمینه خدمات کیفیتهای شاخص

دل، م طراحی این با دارد و حسابداری صنعت در عملی سهم این پژوهش کند. همچنین، ایجاد

خدمات به  ارائه با در رابطه مهم و راهبردی ابزار یک عنوان به آن از بود خواهند قادر حسابداران

 کنند.   استفاده مشتریان

 

 . مباني نظري پژوهش1 

 تیقابل ،یهمدل ،ییمانند پاسخگو یخدمات را با موارد ملموس تیفی( ک2016) 6لسونیو و یلور

خدمات،  تیفیککنند که ( اظهار می2021آزاری و همکاران ) کنند. یم نییتع نانیو اطم اعتماد

به عنوان شکاف  توانیخدمات را م تیفیدر مورد خدمات ارائه شده است. ک یمشتر یقضاوت کل

                                                                                                                   
1 Hien et al 

2 Dinha & Dob 

3 Azzari et al 

4 Brucal et al 

5 Gyamera et al 

6 Lowry and Wilson 
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 یهابه روش توانیرا م تیفیداد. ک حیتوض انیخدمات درک شده و مورد انتظار مشتر تیفیک نیب

 هیتجز موردخدمات  ایو کدام صنعت و  نفعانیدارد که کدام ذ نیبه ا یکرد و بستگ ریتفس یمختلف

 یبر اثربخش یمثبت ریخدمات تاث تیفیکه ک افتندیدر یقبل هایپژوهش .رندیگیقرار م لیو تحل

ی الحاتم) مختلف دارد یو کشورها هانهیو عملکرد در زم کنندهاستفاده تیرضا ستم،یاستفاده از س

 متخصصان یواقع یدشوار ان،یمشتر یهایژگیها و واندازه ازها،یدر ن راتییتغ .(2024، 1و همکاران

)آذری و همکاران،  دهدینشان م خود انیمورد انتظار مشتر تیفیبه ک یابیرا در دست حسابداری

 درک بر خارجی و داخلی عوامل که کنندمی استدلال( 1996) 2و اسمیت آرمسترانگ .(2021

 بر بیشتری تاثیر ناملموس خارجی عوامل حال، این با. گذاردمی خدمات حسابداری تاثیر کیفیت

 نشان را شده درک کیفیت و دهان به دهان استراتژی مانند عواملی اهمیت و کنندگان دارندمصرف

نیازهای  کننده باسطح تجربه مصرفکنند که ( بیان می2015) 3پترسون دهند. ساراپایوانیچ ومی

 کنندمی استدلال( 2017) همکاران فلیشمن و باید در نظر گرفته شود. کار و کسب خدمات یفیتک

 هایجنبه از مهمتر شده درک کیفیت گیریبرای شکل حسابداری خدمات فنی هایجنبه که

کنند که ایجاد آسایش ( استدلال می2019) 4. سامپت و همکاراناست تصویری و عملکردی

ثیر مثبتی بر اتواند تکننده در طول خدمات حسابرسی میشناختی و تحریک مشارکت مصرفروان

 ارزیابی برای توان می را خدمات یفیتک .  ابزارهای سنجششده داشته باشدکیفیت و رضایت درک

 بهبود را خود خدمات تا کرد کمک هاشرکت به و داد قرار مشتریان مورد استفاده نیازهای و ادراکات

خدمات  تیفیک هیبه نظر یادیتوجه ز ی، جامعه دانشگاه1990و  1980 یهادر طول دههبخشند. 

( و پاراسورامان و 1984) 6(، گرونروس1992) 5تیلور و کرونین هایهایی مانند مدلمدل داشت.

 هایبخش در خدمات کیفیت گیریاندازه برای را استفاده بیشترین ( هنوز هم1988) 7همکاران

که توسط  استخدمات  تیفیک یریگاندازه یهاروش نیاز مشهورتر 8سروکوالدارند. مدل  مختلف

میلادی معرفی کردند. این مدل، ادراک و انتظارات مشتریان  1980و همکاران در اوایل  پاراسورامان

                                                                                                                   
1 Al‐Hattami et al 

2 Armstrong and Smith 

3 Sarapaivanich and Patterson 

4 Sampet et al 

5 Cronin and Taylor 

6 Gronroos 

7 Parasuraman et al 

8 SERVQUAL 
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 «باشد باید چگونه» به 2انتظارات و« است چگونه»بر  1کند. ادراکگیری میرا در پنج بعُد اندازه

 7و همدلی 6، تضمین5، پاسخگویی4، قابلیت اطمینان3عوامل ملموساین پنج بُعد شامل  .دارد تمرکز

 (. 1396، بلوردیملکشاه و  نتاج ؛ تقی1393است )نجفی و همکاران، 

 عمومی مانند سروکوال هایاز مدل بودند، پرداخته حسابداری خدمات به که قبلی هایپژوهش

یافتند. ( و به نتایج متفاوتی دست 2016، 9؛ لی و همکاران2007، 8یا و صفاکلگآکردند )می استفاده

ها را تایید کردند، اما برخی از مطالعات هم مطالعات تمام ابعاد موجود در مدلدر حالی که، برخی از 

(. 2019های کیفیت خدمات عمومی را تایید نکردند )سامپت و همکاران، استفاده از مقیاس

 مدیریت حسابداری کمی در زمینه . مطالعاتخدمات حسابداری در اینجا تفاوتی نداردبنابراین، 

 استفاده کلی هایاز مدل مطالعات هم این اند و درکرده بررسی را خدمات تکیفی که دارد وجود

همکاران،  و ؛ فلیشمن2020، 10ویلکینسون و دست آمده است )مانند بوتا متفاوتی به نتایج و شده

 باشد مرتبط واقعیت این به است ممکن نتایج (. تفاوت در2017، 11همکاران ی ولوستریس؛ 2017

استانداردها و  مداوم بروزرسانی دانش، به مبرم نیاز های خاصی مانندجنبه دارای حسابداری که

 طراحی خدمات کیفیت هایدرگیری بودن با عوامل مختلف در ارائه خدمات است. بنابراین، مدل

 خدمات ماهیت کامل طور خدمات ممکن است به از ایگسترده طیف در اعمال برای شده

 حسابداری هایشرکت مشتریان این، بر (. علاوه2024همکاران، نکنند )آذری و  درک را حسابداری

 دسترس در و حسابدار تخصص حسابدار، خوب رضایت از موعد مقرر، رابطه در خصوص انتظاراتی

 خدمات که دهدمی نشان همچنین قبلی ها، دارند. مطالعاتکردن خواسته برآورده برای آنها بودن

بوتا و بخشد ) بهبود را افزوده ارزش درک و رضایت تواندمی موقعبه و دقیق طور ارائه شده به

 کیبه عنوان  یشود که خدمات حسابداریها باعث میژگیو نیا ن،یبنابرا(. 2020، نسونیلکیو

                                                                                                                   
1 Perception 

2 Expectation 

3 Tangibles 

4 Reliability 

5 Responsiveness 

6 Assurance 

7 Empathy 

8 Aga & Safakli 

9 Lee et al 

10 Botha and Wilkinson 

11 Silvestri et al 
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در استفاده از  تیها ممکن است عدم موفقیژگیو نیا .شود فیتعر 1بنیاندانش  یاخدمات حرفه

 حیرا توض سروکوالمانند  یخدمات در بخش حسابدار تیفیک یریگاندازه یبرا یعموم یهااسیمق

 نشان را ظریف خدمات حسابداری هایتفاوت که است گیریاندازه ابزار برای جستجو و انگیزه دهد

ی طراحدهد. همین موضوع باعث ترغیب پژوهشگران شده است که در پژوهش حاضر به دنبال می

 باشند.  یخدمات حسابدار تیفیکجامع  مدل

 

 

 

 . پیشینه پژوهش2

سنجش  یبرا یاسی: مقACCOUNTQUAL»( در پژوهشی با عنوان 2024آزاری و همکاران )

یید کنند که از ابعاد ارا ت ACCOUNTQUALتوانستند مقیاس « یخدمات حسابدار تیفیک

 از سه جنبه که دانش حسابدار تشکیل شده، نوآوری تکنولوژیکی و دانش حسابدار، کارایی، اعتماد

 2و همکاران جانتویجود. مورد مشتریان تشکیل شده است طرفیت فنی و دانش در ،گاه مشورتیدید

و  رانیکننده، از جمله مالکان، مدشرکت 150از  یانمونه ،یکمّ کردیرو( در پژوهشی با 2024)

 ،یاطلاعات حسابدار ستمیخدمات س تیفیک نیمتقابل ب ریثات یبررس یبرا رندگان،یگمیتصم

. دادندقرار  یمورد بررس یگذارهیسرما یهامیآنها بر تصم یجمع ریثاو ت یسواد مال ،یآورفن ینوآور

، سواد یاطلاعات حسابدار ستمیخدمات س تیفیک نیب یدهنده روابط مثبت قونشانتحقیق  جینتا

( در 2022) 3و همکاران بروکال است. ی بودهگذارهیسرما یریگمیو تصم یآورفن ینوآور ،یمال

 انیمشتر تیو رضا نیپیلیدر پامپانگا، ف یحسابدار یهاخدمات شرکت تیفیکپژوهشی با بررسی 

همچنین،  .اندبوده یراضدریافتی  خدمات بابت یحسابدار هایشرکت انیمشتردریافتند که  آنها

هدف ( پژوهشی با 2021آزاری و همکاران ) .شته استخدمات دا تیفیبر ک ییبسزا ریتاث متیق

دهندگان  ارائه با عمیق مصاحبه 20 انجام دادند. آنها« یخدمات حسابدار تیفیک ابعاد»شناسایی 

و اعضای  دانشگاه اساتید مشاوران، حسابداری، خدمات دهندگان ارائه مشتریان خدمات حسابداری،

دیدگاه داد:  نشان را حسابداری خدمات کیفیت بُعد شش نتایج. دادند انجام حسابداری جوامع

 هر به همچنین، موارد مربوط. اعتماد قابلیت و فناورانه نوآوری ارتباطات، کارایی، قابلیت، مشاوره،

ثر بر ؤعوامل م»( در پژوهشی با عنوان 2020) و داب نهاید. نمودند شناسایی را ابعاد این از یک

                                                                                                                   
1 Knowledge-intensive 

2 Judijanto et al 

3 Brucal et al 
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که ، دریافتند «تنامیو ،یدر هانو یخدمات حسابدار ی: مورد شرکت هایخدمات حسابدار تیفیک

خدمات  تیفیبودن با ک یاو حرفه یهمدل ،ی، اثربخشمشهودموارد  یعن، یکنندهنییچهار عامل تع

و همکاران  نشمِیفلِه است. مثبت داشت یدر سطوح مختلف همبستگ یدر هانو یشرکت حسابدار

ات خدم تیفیادراک از اطلاعات و ک یریگاندازه یرا برا یاسیمق( در پژوهش خود 2017)

را  تیریمد یخدمات حسابدار تیفیکه ک دادنشان  جینتا .آزمون کردندو  جادیا تیریمد یحسابدار

-استفاده یبرا یفن تیفیک ن،یعلاوه بر ا کرد. میترس یریو تصو یفن ،یتوان در ابعاد عملکردیم

و  یفن تیفیابعاد ک یانجیم یتا حد ریتصو تیفیو ک بوده یعملکرد تیفیمهمتر از ک کنندگان

   است.بوده خدمات  یکل تیفیاز ک کنندهاستفادهدرک  یریگدر شکل یعملکرد

پرسشنامه استاندارد آزاری و همکاران ( در پژوهش خود با استفاده از 1403رضایی و همکاران )

ی، با شرکت خدمات حسابدار انیاز نگاه مشتری را خدمات حسابدار تیفیسنجش کابعاد  (2024)

 بودند، بررسی نمودند. نتایج انتخاب شده ینفر که به صورت تصادف 181مل شا ینمونه آمار یک

کیفیت ابعاد که  دادنشان بوده و  (2024آزاری و همکاران )دقیقاً همراستا با نتایج پژوهش  پژوهش

)دیدگاه مشورتی،  آوری و دانش حسابدارهای فنکارایی، اعتماد، نوآوری در زمینه شاملخدمات 

( در مطالعه خود 1402بوده است. حجازی و همکاران )ظرفیت فنی، دانش در مورد مشتریان( 

 ییرا شناسا یاطلاعات حسابدار ستمیس تیفیک نوظهور، در یهایفناور رشیآورنده پذدیعوامل پد

 رشیعوامل پذ پژوهش نیدر ا. دنرابطه بسنج نیراهبردها را بر ا یهانموده و اثر ابعاد و مولفه

شد که از  ییشناسا یاصل دهیگر، راهبردها مرتبط با پد، مداخلهیانهی، زمی، علّیدر محورها ،یفناور

 5قالب  در یهومکد مف 28عد راهبردها مولفه، و از ب10ُقالب دریکد مفهوم 48رشیبُعد عوامل پذ

 یهامثبت مولفه رینشان دهنده تاث جینتا ی. در بخش کمّشدو ارائه  ییپژوهش شناسا نیمولفه در ا

صفرزاده و همکاران بوده است.  یاطلاعات حسابدار ستمیس تیفیک بر هایفناور رشیپذ یراهبردها

 از دیدگاه مدیران درون سازمانی حسابداری مدیریت ابعاد کیفیت خدمات خود در پژوهش( 1400)

و  حسابداری مدیریت نتایج نشان داد که میانگین نمرات انتظارات مدیران واحدرا بررسی کردند. 

 بیشتر از مشاهدات آنان بوده است. از ،مدیران ارشد برای تمامی ابعاد شناسایی شده کیفیت خدمات

و  حسابداری مدیریت اساس دیدگاه مدیران واحد خدمات برو عملکرد  ابعاد کیفیت خدمات ،سویی

 یتضمین و همدلی. خالق ،قابلیت اطمینان ،پاسخگویی ،از: ظاهر است بوده مدیران ارشد عبارت

 دهیبر کاهش پد یاطلاعات حسابدار تیفیک شیافزا ریثات( در پژوهشی 1399و همکاران ) یکسب

منجر به  یراقلام حسابدا نییپا تیفیکی کردند و به این نتیجه رسیدند که بررسرا  یبرجستگ

 تیفیک شیبا افزا شده،سهم  متیق لیدر تعد ریخاو ت یآت ینقد اناتینامطمئن از جر یبرآوردها

 بلوردیملکشاه و  نتاج تقی یافته است. شیافزا یبه اطلاعات حسابدار اعتماد تیاطلاعات، قابل
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ارزیابی ادراکات و انتظارات متقاضیان از کیفیت خدمات حسابرسی با ( پژوهشی با هدف 1396)

گانه سروکوال یعنی اطمینان، از میان ابعاد پنجانجام دادند و دریافتند که استفاده از مدل سروکوال 

گویی، تضمین، همدلی و ملموسات، در همه ابعاد شکاف منفی وجود داشته است و شرکت پاسخ

 ،کیفیت مورد انتظار متقاضیان را ارائه دهد. همچنین بودابرسی نتوانسته دهنده خدمات حسارائه

  .داشته استبعد پاسخگویی بیشترین شکاف را 

 

 

 

 شناسي پژوهشروش. 3

ها، این پژوهش یک پژوهش ، منطق استدلال استقرایی و ماهیت داده1تفسیریبر اساس پارادایم 

 یک روش بنیادداده نظریه شده است. رویکرد انجام 2بنیادکیفی است که با رویکرد نظریه داده

جای  به تا دهدمی امکان مختلف هایحوزه در پژوهشگران به که است اکتشافی و استقرایی پژوهش

 این. کنند اقدام گزاره و نظریه تدوین به خودشان شده، تدوین پیش از و موجود هاینظریه به اتکا

شود )اشتراوس و می تدوین واقعی هایداده بر اساس و مندنظام صورت به هاو گزاره هانظریه

و  4بنیادیاز لحاظ هدف، (. همچنین، این پژوهش از نظر ماهیت، پژوهش اصیل و 1998، 3کوربین

باشد، زیرا می یاز نوع مقطع ،یلحاظ بُعد زمان و از یشیمایاز نوع پ یفینظر روش شناخت، توص از

نظری  هایکاستی بر مبتنی ایپایه یا بنیادی پژوهش .شده استانجام  1403ها در سال مصاحبه

ی و اصفهان یعلاست ) آنها درباره پردازینظریه و هاشکاف این کردن پُر پژوهشگر اولویت و است

 .(1403همکاران، 

جامعه پژوهش شامل خبرگان حرفه از قبیل اعضای هیئت علمی دانشگاه در رشته حسابداری، 

 و کارشناسی ارشد تحصیلی مدرک حداقل دارای های حسابداری است کهشرکت مدیران و مشتریان

های حسابداری که به عنوان افراد خبره انتخاب شدند، از بودند. مشتریان شرکت سال سابقه کار 10

های های پژوهش با استفاده از مصاحبهدانش حسابداری و مالی برخوردار بودند. داده

گردآوری  1403 در سالگیری نظری فر از خبرگان منتخب به روش نمونهن 23ساختاریافته با یمهن

 طوری که بهتعیین گردید،  5کنندگان با رسیدن به نقطه اشباع نظریتعداد مشارکتشد. در 

                                                                                                                   
1 Interpretive paradigm 

2 Grounded Theory 

3 Strauss & Corbin 

4 Fundamental research 

5 Theoretical Saturation 
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 در. یافت ادامه نظری رسیدند، اشباع نقطه به پژوهش اصلی هایکه مولفه زمانی تا هاداده گردآوری

 کنندگانمشارکت که شد گیرینتیجه از خبرگان، نفر 21 با مصاحبه انجام از پس حاضر، پژوهش

. است رسیده اشباع حد به هااصلی یافته هایمولفه و نکرده اضافه قبلی هاییافته به جدیدی مطلب

 1ل و پوثوِسرکِداشت.  ادامه بیست و سوم نفر با مصاحبه تا پژوهش فرایند اطمینان، اما برای

 دیجد یهاهینظر جادیا پژوهشکه هدف  یمصاحبه زمان 30تا  20که  کنندیم شنهادی( پ2016)

انجام  یها به صورت انفراداز مصاحبه شوندگان، مصاحبه کیهر  تیبا حفظ هو است، انجام شود.

کنندگان رکتاشم تیهمه با رضا و دیبه طول انجام قهدقی 55مصاحبه به طور متوسط هر  .شد

ا با هداده لیتحلگردید.  ورد تبدیل متن به صوتی هایفایل دادن، با گوش سپس و ضبط شد

ی کدگذار ندیفرآاز طریق  (1998اشتراوس و کوربین ) 2مندبنیاد نظاماستفاده از رهیافت نظریه داده

-دیکیومکسافزار نرم 2024نسخه با کمک )کدگذاری باز، کدگذاری محوری و کدگذاری انتخابی( 

 ارائه شده است. شپژوه در کنندگانمشارکت شناختیتیاطلاعات جمع 1در جدول  .انجام شد 3اِی

  

 پژوهش در کنندگانمشارکت شناختيتیجمع اطلاعات :1جدول 

 تعداد شغل

 سال -سابقه کار تحصیلات جنسیت

 دکتری خانم آقا
کارشناسی 

 ارشد

10 

الی 

20 

20 

الی 

30 

بالای 

30 

عضو هیئت 

علمی 

 دانشگاه

10 6 4 10 0 2 7 1 

مدیر شرکت 

 حسابداری
7 6 1 3 4 5 2 0 

مشتری 

شرکت 

 حسابداری

6 5 1 2 4 1 3 2 

 3 12 8 8 15 6 17 23 جمع

                                                                                                                   
1 Creswell and Poth 

2 Systematic GT 

3 MAXQDA 2024  
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 %13 %52 %35 %35 %65 %26 74% %100 درصد

 های پژوهشمنابع: یافته

 

گردید. به نظر لینکلن  استفاده« 1قابلیت اعتماد» معیار پژوهش حاضر، از کیفیت سنجش برای

، 3مرتبط باورپذیری هم به اما جداگانه معیار چهار دربرگیرنده اعتماد معیار قابلیت( 1985) 2و گوبا

 مواردی از باورپذیری افزایش معیار است. به منظور 6پذیریو انتقال 5، تاییدپذیری4پذیریاطمینان

 کنندگان استفادهمشارکت با ارتباط وحسن هاداده آوریجمع برای زمان کافی تخصیص همچون

 و کدگذاری و گرفت قرار کیفی گرسه تحلیل اختیار در اطلاعات پذیری،اطمینان معیار برای. شد

-تحلیل و کدگذاری تحلیل نتایج موارد، درصد 95 در که شد انجام جداگانه به صورت هاداده تحلیل

مطالعه و  مورد مقوله به علاقه تاییدپذیری، در معیار. داشت مشابهت پژوهش این کدگذاری با گرها

 از عوامل زمینه این در دیگران نظرات کسب برای تلاش و خدمات حسابداری با سابقه پژوهشگران

 سه اختیار در نتایج پذیری،انتقال بررسی میزان برای همچنین،. بود تاییدپذیری کنندهتعیین

ی، یک نفر مدیر شرکت کنندگان )یک نفر عضو هیئت علممشارکت خارج از گروه کنندهمشارکت

تایید  را نتایج پژوهش هم آنها که شد داده قرار حسابداری و یک نفر مشتری شرکت حسابداری(

 کردند. 

 

 هاي پژوهش. یافته4

از طریق  ها( متن مصاحبه1998اشتراوس و کوربین ) 7مندبنیاد نظامبر اساس رهیافت نظریه داده

-نرم 2024نسخه  استفاده ازبا ، و 10انتخابی کدگذاری و 9محوری ، کدگذاری8باز کدگذاری ندیفرآ

قرار گرفت و مدل جامع کیفیت خدمات حسابداری طراحی شد.  لیتحلمورد  اِیدیکیومکسافزار 

گذاری نامبه ها، دقیق داده بررسیبا  مشخصبه طور که  است از تحلیل مرحله کدگذاری باز، بخشی

                                                                                                                   
1 Trustworthiness 

2 Lincoln & Guba 

3 Credibility 

4 Dependability 

5 Confirmability 

6 Transferability 

7 Systematic GT 

8 Open Coding 

9 Axial Coding 

10 Selective Coding 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 m

ie
ao

i.i
r 

on
 2

02
5-

11
-0

9 
] 

                            11 / 31

http://mieaoi.ir/article-1-1862-en.html


 زادهوليشاه، جعفري، عبدي، بیداروند .../ي خدمات حسابدار تیفیکطراحي مدل                                             514

 

نوع  نیدر ا ،به عبارت بهتر(. 1998)اشتراوس و کوربین،  شودها انجام میکردن داده بندیطبقهو 

 یبندو مدارک بر اساس ارتباط با موضوعات مشابه طبقه ها و اسناددرون مصاحبه میمفاه یکدگذار

گذاری شود چون که پژوهشگر بدون هیچ محدودیتی به ناماین مرحله باز نامیده می شوند.یم

(. در 2002، 1نگیگولدبرای تعداد کدها )مفاهیم( وجود ندارد ) پردازد و محدودیتیها میمقوله

 ای از یک مصاحبه و نحوه استخراج کدها نشان داده شده است. خلاصه 2جدول 

 

 

 

 

 

 : نحوه استخراج کدها از خلاصه یک مصاحبه2جدول 

 کدها )مفاهیم( اي از یک مصاحبهخلاصه

 اطلاعات حسابداریبه نظر من ضروری است که شرکت حسابداری، 

 رائهابه مشتریان  در زمان مناسب های مالی را به سرعت وو گزارش

 ماتیصمتها دهد تا آنها بتوانند با استفاده از آن اطلاعات و گزارش

 وکار اتخاذ نمایند.در خصوص کسب مؤثر

چابکی در ارائه خدمات 

 حسابداری

 با حداقل خطاخدمات خود را  سعی کند که دیبا یشرکت حسابدار

 ا جلبرتا بتواند اعتماد مشتریان  دهد ارائهو اشتباه به مشتریان 

 طاخو بدون  قیدق دیبا ی فراهم شدهاطلاعات مال ،کند. به عبارتی

 صحیح به طور مشتریان یهایریگمیتصمبر اساس آنها باشد تا 

 .انجام شود

ارائه خدمات با حداقل 

 خطا و اشتباه

مجموعه  ،ی، ارائه خدمات به مشترردماشاره کطور که  همان

تداوم  یبرا یمشتر تیرضا است که هدف آن جلب ییهاتیفعال

ات از برآورده شدن انتظار نانیو اطمارتباط با شرکت حسابداری 

از این رو، شرکت حسابداری  است. ارائه شده خدمتاز  یمشتر

برای  حیو صح دقیق یبه نحوخود را  تاخدممتعهد است که 

 مشتریان خود ارائه دهد.

ارائه خدمات دقیق و 

 صحیح

                                                                                                                   
1 Goulding 
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. باشدها و نیازهای مشتریان مسئله مهمی میپاسخگویی به سوال

ا و هلشرکت حسابداری باید این توانایی را داشته باشده که به سوا

 نیازهای مشتریان خود به طور سریع، آسان و موثر پاسخ دهد و

 دهد. های لازم را انجامراهنمایی

امکان تماس سریع و 

 آسان با مشتری

 های پژوهشمنابع: یافته

 

 توجه با ( راباز یشده در مرحله کدگذار دیتولآنها ) هایمقوله زیر و هامقوله محوری، کدگذاری

ی کدگذار(. 1998کوربین،  و سازد )اشتراوسمی مرتبط یکدیگر به آنها و ابعاد هامشخصه به

که شامل شش محور شرایط علّی، پدیده  شودیانجام م 1یمیپاردا مدلبر اساس  معمولاًمحوری 

پرداز کمک  هیو به نظرباشد گر و پیامدها میای، شرایط مداخلهمحوری، راهبردها، شرایط زمینه

  را به سهولت انجام دهد. یپردازهینظر ندیتا فرا کندیم

مقوله . است ندیکه اساس فرا یادهیداز پ یصورت ذهن کی یا مقوله اصلی، 2پدیده محوری

 یطیمربوط به شرا ییهامقوله ،3یعلّ طیشرا است.کیفیت خدمات حسابداری پژوهش  نیا یمحور

 شود.یم موردنظر منجر دهیو به گسترش پدو  گذارندیم ریثات یهستند که بر مقوله محور

. به عبارت دیگر، شوندیمنتج م یمحور دهیکه از پد یخاص یهابر هم کنش ایکنش  ،4راهبردها

های شرکت. شوندمی حاصل پدیده محوری از که خاصی هستند هایتعامل یا اقداماتراهبردها 

 چه به زنند؟حسابداری می کیفیت خدمات چه راهبردهای به دست علّی روابط بر اثر حسابداری

 و هازمینه اقتضای به شگردهاییو  ترفندها و تدابیر چه و کنند؟می مبادرت هاییو شیوه اعمال

 طیشرا )بستر(، 5ایکند. شرایط زمینهاشاره می گیرند؟ می پیش دارند، در قرار آن در که شرایطی

 در پدیده با وقایع مرتبط یا حوادث محل عبارتی، دهند. بهمی قرار ریثات را تحت که راهبردها یخاص

گیرد. می صورت پدیده به پاسخ و اداره کنترل، متقابل برای کنش آن در که است بعد یک طول

را  آنها که دهند،می قرار تاثیر تحت را چگونگی راهبردها که کلی هستند شرایط ،6گرمداخله طیشرا

است. در  راهبردها کارگیریبه از حاصل های(، خروجی1)پیامدها 7کنند. نتایجمی تشدید یا محدود

                                                                                                                   
1 Paradigm model 

2 Pivotal phenomenon 

3 Casual condition 

4 Action/interaction Strategy 

5 Contextual conditions 

6 Intervening conditions 

7 Results 
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 و آثار چه به راهبردهای اتخاذ شده و علّی موجبات که مجموعدهنده این است واقع، پیامدها نشان

 شود.  می منتهی نتایجی

شود و عبارت است از مراحل کدگذاری باز و محوری استفاده می از نتایج انتخابی در کدگذاری

ید اعتبار این ای، تهامقولهمند آن با دیگر ، مرتبط کردن نظام(اصلیمقوله محوری )فرآیند انتخاب 

(. 1998کوربین،  و )اشتراوس و توسعه بیشتری دارند بهبودکه نیاز به هایی مقولهو تکمیل  وابطر

، مرحلهدر این . ها و ابعادشان استها بر مبنای مشخصهتوجه به روابط میان مقوله ،در این حالت

 دهد.ارائه میهای موجود در کدگذاری محوری را از روابط بین مقوله مدل یک پژوهشگر

مقوله به دست آمد.  31کد باز )مفهوم(،  129ها، تعداد با توجه به تحلیل و کدگذاری مصاحبه

های به دست آمده در قالب ابعاد شش گانه مدل پارادایمی، با روابطی که بین آنها وجود دارد، مقوله

 5ای )زمینه مقوله(، شرایط 4مقوله(، راهبردها ) 7مقوله(، شرایط علّی ) 7به صورت مقوله محوری )

از  یامجموعه یمیمدل پارادامقوله( ارائه گردید.  5مقوله(، و پیامدها ) 3گر )مقوله(، شرایط مداخله

 ای تیموقع کیآنها در طول زمان و مکان است که در پاسخ به  نیو تعاملات ب یمتوال یهاتلاش

از  آمده دست های بهلهها( و مقوکدهای باز )مفاهیم یا شاخص .کندیم دایپ یکارکرد نه،یزم

 شده است.ارائه  3ها، در جدول انتخابی مصاحبه و محوری باز، کدگذاری

 

 هااز فرآیند کدگذاري مصاحبه آمده دست هاي بهمقوله : مفاهیم و3جدول 

 مقوله اصلي
 مقوله

 فرعي
 کدهاي باز )مفاهیم(

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

کارایی در 

ارائه خدمات 

 حسابداری

 ارائه خدمات با حداقل اشتباه و خطا

 چابکی در ارائه خدمات حسابداری

 امکان تماس سریع و آسان با مشتری

 ارائه خدمات دقیق و صحیح

 

اثربخشی 

خدمات 

 حسابداری

 وجود کارکنان شایسته و باکیفیت

 موقعارائه خدمات کامل و به

 مشتریتامین نیازهای 

 

توان 

 پاسخگو بودن به مشتری

 پذیرش انتقادهای مشتری

                                                                                                                   
1 Outcomes 
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 مقوله اصلي
 مقوله

 فرعي
 کدهاي باز )مفاهیم(

مقوله محوری )کیفیت خدمات 

 حسابداری(

پاسخگویی 

 به مشتریان

 واکنش مثبت به نظرات مشتری

 رسیدگی به شکایات مشتری

 

 

امکانات 

 ملموس

 امکانات کافی و مناسب

 تجهیزات پیشرفته

 افزارهااستفاده از نرم

 ای و مودبکارکنان حرفه

 مدارک مطابق با استانداردهااسناد و 

 

قابلیت 

اعتماد 

 مشتریان

 عمل کردن در جهت منافع مشتری

 محترمانه و صمیمی رفتار کردن با مشتری

 ایجاد امنیت در تبادل اطلاعات با مشتری

 به سرعت اصلاح کردن خطاها و اشتباهات

 رسانی مناسب و کافی به مشتریاطلاع

 

ای حرفه

بودن 

 کارکنان

 وجود حسابداران باتجربه و ماهر

 توانایی ارتباط و تفسیر مشکلات

 ایداشتن اخلاق حرفه

 توانایی القای اعتماد و اطمینان

 

 

همدلی و 

نزدیکی به 

 مشتریان

 منفعت بیشتر برای مشتری

 زمان کاری مناسب

 درک نیازهای مشتری

 وارد نکردن فشار

 قابل اتکا و دقیقانجام خدمات 

 

 

 

 

 

 

های برنامه

 آموزشی

 

 توجه به یادگیری و رشد حسابداران

 های حسابدارانبروزرسانی دانش و مهارت

 های آموزشیبرگزاری دوره

 

تخصص 

 های حسابداریآگاهی از اصول و رویه

 داشتن دانش تئوری و عملی حسابداری
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 مقوله اصلي
 مقوله

 فرعي
 کدهاي باز )مفاهیم(

 

 

 

 

 

 شرایط عليّ

 

 

 

 

 

 های مالی معتبرتوانایی تهیه گزارش حسابداران

 

دانش 

حسابداران از 

دنیای 

 وکارکسب

 وکار و اقتصادتخصص در حوزه کسب

 دانش گسترده در زمینه امور مالی

 های اقتصادیداشتن مهارت

 

دانش 

سیستم 

اطلاعاتی 

 حسابداران

 افزارهای حسابداریتسلط بر نرم

 اطلاعاتتوانایی جستجو و ویرایش 

 هاتوانایی استفاده از ابزارها و فناوری

 

خلاق بودن 

 حسابداران

 های جدید و نابتوانایی خلق ایده

 توانایی تفکر خلاق

 استفاده از رویکردهای خلاقانه

 

های قابلیت

فناوری 

اطلاعات 

 حسابداران

 افزارافزار و نرمدانش در زمینه سخت

 هاآشنایی با فناوری

 نحوه بکارگیری فناوری اطلاعات

 

 

های مهارت

شخصی و 

ارتباطی 

 حسابداران

 اینگرش حرفه

 اخلاق کار

 حل مسئله

 کار تیمی

 عدالت اجتماعی

 ارتباط شفاهی

 ارتباط کتبی

 

 

 

تدوین، اجرا 

 اندازهاتعیین اهداف و چشم

 تحلیل اطلاعات
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 مقوله اصلي
 مقوله

 فرعي
 کدهاي باز )مفاهیم(

 

 

 

 

 

 

 راهبردها

و ارزیابی 

-مشیخط

های 

 مشخص

 برگزاری جلسات مشاوره

 دهی منظم به مشتریانخدمات

 هامشیارزیابی مدام کارایی خط

 فینسبت به حقوق و تکال یبخشیآگاه

 

مدیریت 

ارتباط با 

 مشتری

 ایجاد ارتباط موثر با مشتریان

 ساختار پویا برای پاسخ به مشتریان

 مشتریانشناسایی علایق و نیازهای 

 تفکیک مشتریان برای ارائه خدمات هدفمند

 

 

توانمندسازی 

 حسابداران

 های نوینمدلهای مناسب مطابق آموزش

 گذاری دانش بین حسابداراناشتراک

 یبا استفاده از ابزارهاهای عملی مهارت تقویت

 تالیجید

 تجهیز حسابداران به ابزارهای مناسب

حسابداران از اهداف سازمانی و آگاه کردن 

 استانداردهای شغلی

 

توسعه 

های روش

بهبود 

خدمات 

 حسابداری

 ارزیابی عملکرد کارکنان

 توجه به بازخوردهای مشتریان

 های ارتباطیارائه خدمات از طریق همه کانال

 تطبیق خدمات با سطح نیاز مشتریان

 

 

 

 

 

 

 

 

قوانین و 

 مقررات

 استانداردهای حسابداری

 قانون تجارت

 های مستقیمقانون مالیات

 بر ارزش افزوده قانون مالیات

 سایر قوانین

 

 هازیرساخت

 افزاریافزاری و نرمهای سختسیستم

 بندی شدهها و اطلاعات دقیق و طبقهداده
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 مقوله اصلي
 مقوله

 فرعي
 کدهاي باز )مفاهیم(

 ايشرایط زمینه

 

 های جدیداستفاده از فناوری

 

 

اصول اخلاق 

فرهنگ و 

 حسابداری

 درستکاری

 طرفی(بینی )بیواقع

 ایصلاحیت و مراقبت حرفه

 رازداری

 ایآداب حرفه

ساختار 

مسئولیتی 

مشخص 

 حسابداران

 شرح دقیق وظایف حسابداران

 مشخص بودن مسئولیت انجام کار

 

ابزارهای 

 مدیریتی

 اعتبار و اطمینان بخشیدن به حسابداران

 پاداش به حسابداران توانمنداعطای 

 پاداش در قبال دستیابی به اهداف معین

 برقراری ارتباط صمیمی بین حسابداران

 

 

 

 

 

 

 گرشرایط مداخله

 

انتظارات 

مشتری از 

شرکت 

 حسابداری

 هاپردازش سریع و دقیق داده

 های مالی باکیفیتتهیه اطلاعات و گزارش

 بااخلاقای و داشتن کارکنان حرفه

 مداریمشتری

 مناسب بودن بهای خدمات حسابداری

 

 

-تعهد حرفه

ای 

 حسابداران

 تلاش برای موفقیت در حرفه

 های حرفهها و ارزشمعتقد بودن به هدف

 داشتن تمایل به ادامه و حفظ عضویت در حرفه

 وفادار بودن نسبت به حرفه

های شرکت متعهد بودن به تحقق هدف

 حسابداری

 

 

حمایت 

 حمایت از گزارش اشتباهات

 هاحل مشکلات و چالش ی بابتقدردان

 حسابداران یکار یهاشرفتیافتخار به پ
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 مقوله اصلي
 مقوله

 فرعي
 کدهاي باز )مفاهیم(

 های حسابدارانبه اهداف و ارزش توجه مدیریت

 های حسابدارانبااهمیت نشان دادن فعالیت

 

 

 

 

 

 

 

 

 پیامدها

 

کیفیت 

اطلاعات 

 حسابداری

 مربوط بودن

 قابل اتکا بودن

 قابل مقایسه بودن

 قابل فهم بودن

 

 یرقابت مزیت

 با مشتری تعاملات مناسب داشتن

 رقبا نسبت بهعملکرد بهتر 

 شرکت شهرت و محبوبیتحسن 

 

 

ارزش درک 

 شده مشتری

 پرداخت مبلغ مناسب بابت خدمات

 ارزش بیشتر کیفیت خدمات

 حسابداریکیفیت رابطه با شرکت 

 دریافت مشاوره اضافی

 افزایش اعتبار به دلیل دریافت خدمات

 

 

رضایتمندی 

 مشتری

 داشتن رضایت کامل

 انتخاب درست شرکت حسابداری

 حفظ شرکت حسابداری

 برآورده شدن منفعت مشتری

 منصف بودن شرکت حسابداری

 

وفاداری 

 مشتری

 اولویت در انتخاب

 استفاده از خدمات در آیندهقصد 

 احتمال استفاده از خدمات در آینده

 تشویق دیگران

 های پژوهشمنابع: یافته

 

 دهنشان دا 1در شکل  یمیمدل پارادا بر اساس «کیفیت خدمات حسابداری» مفهومیمدل 

 شده است.
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 شرایط علیّ:
های برنامه -1

 آموزشی،

تخصص  -2

 حسابداران، 

 دانش -3

حسابداران از 

 وکار،دنیای کسب

دانش سیستم  -4

 اطلاعاتی،

 خلاق بودن، -5

های قابلیت -6

 فناوری اطلاعات،

های مهارت -7

 شخصی.

 ای:شرایط زمینه
اصول اخلاق  -3ها، زیرساخت -2 قوانین و مقررات، -1

ساختار مسئولیتی مشخص  -4و فرهنگ حسابداری، 

  مدیریتی.ابزارهای  -5حسابداران، و 

 

مقوله محوری 

)کیفیت 

خدمات 

 :حسابداری(
کارایی در ارائه  -1

 ،خدمات

اثربخشی  -2

 ، خدمات

توان پاسخگویی  -3

 ،به مشتریان

 ،امکانات ملموس -4

ایجاد اعتماد  -5

 ،مشتری

ای بودن حرفه -6

 کارکنان

همدلی و  -7

 .نزدیکی به مشتریان

 راهبردها:
 اجرا ،تدوین -1

-و ارزیابی خط

های مشی

 ، مشخص

مدیریت  -2

ارتباط با 

 ، مشتری

3- 

توانمندسازی 

 ،حسابداران

توسعه  -4

های بهبود روش

خدمات 

 حسابداری. 

 پیامدها:
کیفیت  -1

اطلاعات 

 ،حسابداری

مزیت  -2

 رقابتی،

ارزش  -3

درک شده 

 مشتری،

4- 

رضایتمندی 

 ، مشتری

وفاداری  -5

 مشتری.

 

 :گرمداخلهشرایط 
از شرکت  انتظارات مشتری -1

ای تعهد حرفه -2 ،حسابداری

حمایت  -3حسابداران، و 

 مدیریت. 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 m

ie
ao

i.i
r 

on
 2

02
5-

11
-0

9 
] 

                            20 / 31

http://mieaoi.ir/article-1-1862-en.html


 523         1403 زمستان، چهل و نهمفصلنامه علمي اقتصاد و بانکداري اسلامي، شماره 

                                              

 

 

 

 کیفیت خدمات حسابداري  مفهوميمدل  :1شکل 

 های پژوهشبع: یافتهامن

 

 

 

 

 

 گیري. بحث و نتیجه5

ارائه  گرید یهااز خدمات سروکار دارند که عموماً به سازمان یبا نوع خاص یحسابدارهای شرکت

خدمات  تیفیو برداشت آنها از ک یمشتر یازهایبر ن دیبا یخدمات حسابداراز این رو  شود،یم

هدف اصلی این پژوهش،  کنند. یگذارهیسرما کارکنان خود یهاتمرکز کنند و بر مهارت یحسابدار

های مصاحبه انجام بنیاد وری با استفاده از طرح نظریه دادهطراحی مدل کیفیت خدمات حسابدا

بوده است. برای مقوله محوری یعنی کیفیت  1403نفر از خبرگان در سال  23ساختاریافته با نیمه

توان پاسخگویی به »، «اثربخشی خدمات»، «کارایی در ارائه خدمات»های ، مؤلفهخدمات حسابداری

همدلی و »و « ای بودن کارکنانحرفه»، «ایجاد اعتماد مشتری» ،«امکانات ملموس»، «مشتریان

وری خدمات، کارایی یک شرکت خدماتی )مانند شرکت شناسایی گردید. بهره« نزدیکی به مشتریان

-(. شرکت2018، 1شود )آسپارا و همکارانوکار مسمترش تعریف میحسابداری( در عملیات کسب

 خود پاسخگویی به نیازهای مدام در حال تغییر مشتریانه سرعت قادر به های حسابداری باید ب

های مهم توانایی یک شرکت در پاسخگویی سریع به نیازهای مشتری به عنوان یکی از مزیتند. باش

آزاری و همکاران  (،2017و همکاران ) نشمِیفلِ د. این نتایج با نتایج پژوهششورقابتی شناخته می

( 1403( و رضایی و همکاران )1400صفرزاده و همکاران ) (،2024(، آزاری و همکاران )2021)

 همراستا است.  

دانش حسابداران »، «تخصص حسابداران»، «های آموزشی برنامه»های شامل مولفه شرایط علّی

های فناوری قابلیت»، «خلاق بودن حسابداران»، «دانش سیستم اطلاعاتی»، «وکاراز دنیای کسب

منابع انسانی  یامروزه آموزش و توانمندسازباشد. می« های شخصی و ارتباطیمهارت»و « اطلاعات

 رقابتی تیتغییر به عنوان مز طیمثبت با شرا یاصلی جهت سازگار یهایاز استراتژ کییبه عنوان 

                                                                                                                   
1 Aspara et al 
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 ،آن در بقاء و توسعه سازمان یو اهمیت راهبرد گاهیجا رو نیشود و از اها قلمداد میسازمان

 با علّی عوامل حوزه در بررسی مورد پیشینه با حاضر پژوهش نتایج مقایسه در غیرقابل انکار است.

 2و همکاران نین بوَ(، 2020) 1و همکاران ویکوئل، (2019و همکاران ) نیهاهای نتایج پژوهش

( 1401( و تا حدودی با پژوهش مریدی و همکاران )1400(، زاهدی پور و همکاران )2023)

 همراستا است.

مدیریت ارتباط با »، «های مشخصمشیتدوین، اجرا و ارزیابی خط»های راهبردها شامل مولفه

است. « های بهبود خدمات حسابداریتوسعه روش»و « توانمندسازی حسابداران»، «مشتری

 و مشتریان با سازنده ارتباط یک برقراری در هاسازمان و مدیران به مشتری با ارتباط تمدیری

 فرآیندهای بهبود بر مشتری، با ارتباط مدیریت اثربخش اجرای. کندمی آنها کمک حفظ همچنین

(. به 1402دارد )لطفی و همکاران،  مثبت آن تاثیر مشتریان رضایت و سودآوری سازمان، داخلی

 کارشناسان خبره حرفه، حسابداران و حسابرسان به آموزش صحیح و مستمر نیاز دارند.نظر 

، یمال یگزارشگر یالمللنیب یاز حرکت به سمت استانداردها یناش یهایدگیچیها و پچالش

استانداردها و در دسترس  نیا یریکارگبه یبرا یاحسابداران حرفه تیرا در مورد صلاح ییهاینگران

، 3)مارادونا و همکاران کرده است جادیگذار ا نیکمک به آنها در ا یبرا یاحرفه یهابودن آموزش

 برای کلیدی راهبردی مسئله یک به عنوان خدمات کیفیت بهبود برای رقابت (. امروزه2024

است )سلطانی و همکاران،  شده شناخته کنند،فعالیت می خدمات بخش در که هاییسازمان

(، 2024با نتایج پژوهش مارادونا و همکاران ) پژوهش نیدر ا شدهیی شناسا یراهبردها(. 1402

( و لطفی و 2022) 5(، چن و همکاران2022) 4(، ستیاوان و همکاران2023ی و همکاران )لوکداریت

 ( سازگار هستند.  1402همکاران )

اصول اخلاق و فرهنگ »، «هازیرساخت»، «انین و مقرراتقو»های ای شامل مولفهشرایط زمینه

-قانونکند. اشاره می« ابزارهای مدیریتی»و « ساختار مسئولیتی مشخص حسابداران»، «حسابداری

کار را از کسی که مند بودن و تسلط کامل به استانداردهای حسابداری می تواند یک حسابدار تازه

مرتبط با شغل خود آشنایی  قوانین دهد اما نسبت بهمیچندین سال است کار حسابداری انجام 

به  های حسابداریشرکتاز سوی دیگر، (. 1402، انیو نمازی دونیپورفر) چندانی ندارد، جلو بیندازد

پاسخگوی شرایط متغیر  نیاز دارند که های نوینو فناوری هاکیفیت خدمات به سیستممنظور بهبود 

                                                                                                                   
1 Coelho et al 

2 Van Binh 

3 Maradona et al 

4 Setyawan et al 

5 Chen et al 
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 هایمهارت حسابداران است که ضروری حسابداری، حرفه در اخلاق رعایت . برایدنو پیچیده باش

 مشتریان به را خدمات مؤثری بتوانند تا ببندند کار به را خود هایانجام مسئولیت برای لازم ایحرفه

 پیشینه با این پژوهش نتایج مقایسه (.  در1400دهند )میرحسینی و همکاران،  ارائه کارفرمایان و

(، جکسون و 2018) 1ژانگ و همکارانهای نتایج پژوهش ای باشرایط زمینه حوزه در بررسی مورد

 و ینیرحسی)م( و 1398پور و همکاران )(، خلیل1400زاهدی پور و همکاران )(، 2023) 2همکاران

 سازگارند.     (1400همکاران، 

ای تعهد حرفه»، «انتظارات مشتری از شرکت حسابداری»های گر شامل مؤلفهشرایط مداخله

-شرکت از را بالایی و متفاوت انتظارات همواره است. مشتریان،« حمایت مدیریت»و « حسابداران

 برای را خدمات بهبود و انتظارات درک زمینه بودن، متغیر این و انتظار دارند حسابداری های

( و 2021) 3ایشاقها با نتایج پژوهش کند. این یافتهسخت میبسیار  های حسابداریشرکت

کیفیت اطلاعات » مولفه پنج شامل پیامدهاباشد. ( همراستا می1402کرمشاهی و همکاران )

وفاداری »و « رضایتمندی مشتری»، «ارزش درک شده مشتری»، «مزیت رقابتی»، «حسابداری

مرتبط با هم  یاز اجزا یاعبارت است از مجموعه یمال یاطلاعات حسابدار تیفیکاست. « مشتری

 رهیش، ذخپرداز ،یابیو باز یآورو کنترل شرکت جمع یریگمیاز تصم یبانیپشت یکه اطلاعات را برا

ای از عوامل یا مزیت رقابتی شامل مجموعههمچنین،  .(2024، 4و همکاران ایاکتاو) کنندیم عیو توز

تا عملکرد بهتری نسبت به رقبای خود داشته  سازدهایی است که همیشه شرکت را قادر میقابلیت

توانند مزیت رقابتی  مشتریان با سرعت بالا می ها با پاسخگویی به نیازهای بازار وسازمان. باشد

کارهای دستیابی علاوه بر این، یکی از راه (.1402ی و همکاران، روچ یصابر) پایداری داشته باشند

، 5ها به مزیت رقابتی، آگاهی از میزان ارزش درک شده مشتریان است )بای و همکارانشرکت

به  تواندرا میزی است، مدرن وکارهایکسب برای کلیدی عنصری مشتری رضایت (. سنجش2016

، 6و اصلان زیکارادنباشد ) داشته نقش خدمات کیفیت بهبود برای مستمر تلاش در چشمگیری طور

 ی تاثیر دارد و هر دو آنهامشتر تیبر رضا یبه طور قابل توجه حسابداری خدمات تیفیک(. 2020

 مقایسه در. (2019، 7)آرتانا و همکاران گذارندیم ریثات یمشتر یبر وفادار یبه طور قابل توجه

                                                                                                                   
1 Zhang et al 

2 Jackson et al 

3 Ishaque 

4 Octavia et al 

5 Bai et al 

6 Karadeniz & Aslan 

7 Artana et al 
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ی آقا و صفاکلهای نتایج پژوهش پیامدها با حوزه در بررسی مورد پیشینه با این پژوهش نتایج

( همراستا 2024(، آزاری و همکاران )2022و همکاران ) بروکال(، 2021) 1( ، لیو و همکاران2007)

 است.  

نظور محسابداری به  هایشود که شرکتاز این پژوهش، پیشنهاد می حاصل نتایج بر اساس

میزان  متریندرک و پاسخگویی به نیازهای مشتریان خود و ارائه خدمات دقیق، صحیح و سریع با ک

-ه، نرمت پیشرفتمکاناخطا و اشتباه، توأم با برقراری امنیت در تبادل اطلاعات با مشتریان، باید از ا

 ز دانشااستخدام کنند که  های نوین استفاده کنند و افرادی راافزارهای مناسب و فناوری

ی ی ارتباطهاای، مهارتای، اخلاق و رفتار حرفههای حرفهحسابداری و مالی، خلاقیت، مهارت

، سابرسیجمله سازمان ح گذاران حرفه حسابداری ازسیاستشود برخوردار باشند. پیشنهاد می

زم و موزشی لاآهای ، دورهو سازمان بورس و اوراق بهادار دیوان محاسباترسمی،  جامعه حسابداران

مامی تاخلاق در  گسترش ای حسابداران و هم برایهای حرفهجهت توسعه مهارت مناسب هم در

زارهای های حسابداری از ابشود مدیریت شرکتهای آن، برگزاری نمایند. پیشنهاد میحوزه

یش ه و افزانگیزیجاد امدیریتی )نظیر اعطای پاداش و اعتبار بخشیدن به حسابداران و ... ( برای ا

های به شرکت وری کارکنان خود استفاده نمایند و همواره از آنها حمایت کنند. در نهایت،بهره

ی و ایتمندشود که با ارائه خدمات باکیفیت به مشتریان خود، میزان رضحسابداری پیشنهاد می

 . شودآنها میوفاداری مشتریان را افزایش دهند که این امر باعث مزیت رقابتی برای 

اند. نخست اینکه، پژوهش حاضر هایی مواجه بودهپژوهشگران در انجام این پژوهش با محدودیت

 پژوهش نتایج پذیریامکان تعمیمها محدود است و حوزه یافتهبا رویکرد کیفی انجام شده است، لذا 

 در مختلف خبرگانبه  دسترسی عدم باشد. دومین محدودیت،ها محدود میموقعیت و شرایط به

های سومین محدودیت این است که داده .است کنندگانمشارکت بودن محدود و کشور نقاط تمام

شده و امکان مشاهده و بررسی رویدادهای واقعی آوری پژوهش از طریق مصاحبه با خبرگان جمع

وجود دارد که  که ممکن است بر کیفیت خدمات حسابداری تاثیرگذار باشند، وجود ندارد. این امکان

شوندگان، مشابه اقداماتی نباشد که آنها هنگام ارائه خدمات حسابداری به مشتریان پاسخ مصاحبه

 دهند. انجام می

شود: در این پژوهش برای های آتی مطرح میپیشنهادهایی در این زمینه برای پژوهش

ر اشباع نظری استفاده شده ساختاریافته با خبرگان و معیاهای نیمهها از مصاحبهگردآوری داده

-های دیگری مانند بحثتوان از روشهای آتی میاست. اگرچه این روش معتبر است، اما در پژوهش

-های گروه کانونی برای تایید وجود موارد دیگری که مدل کیفیت خدمات حسابداری را توضیح می

                                                                                                                   
1 Liu et al 
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ی فرهنگ و قوانین در سراسر هادهند، استفاده کرد و این مدل را توسعه داد. با توجه به تفاوت

توانند این مدل را در های آتی میگذارند، پژوهشجهان که بر خدمات حسابداری تاثیر می

های خاص هر مکان های مطرح شده در این پژوهش را با واقعیتکشورهای دیگر تکرار کنند و مولفه

شود کند. پیشنهاد میک میها در مناطق مختلف جهان کماصلاح نمایند. این امر به تعمیم یافته

های آتی از طریق یک پژوهش کمّی اعتبارسنجی مدل طراحی شده در این پژوهش، در پژوهش

های حسابداری مورد بر مدیریت ارتباط با مشتریان در شرکت حسابداران یحجم کار شود. تاثیر

 مطالعه قرار گیرد. 
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 منابع

 نینهمی. حسابدار یو استانداردها نیقوان(. 1402ی. )عل ان،یو نماز میمر ی،دونیپورفر .1

 . ،تهرانیو حسابدار تیریعلوم مد یالمللنیکنفرانس ب

ادراکات و انتظارات  یابی(. ارز1396فاطمه. ) ی،بلورد و غلامحسن ،نتاج ملکشاه یتق .2

و  یدانش حسابداربا استفاده از مدل سروکوال.  یخدمات حسابرس تیفیاز ک انیمتقاض

  .176-167 ،(24)6 ،تیریمد یحسابرس

طراحی مدل عوامل اثرگذار (. 1402ی خسرو)ماکران یفغانی حجت، فاضلی نقی، لندیب یابتث .3

عضو جامعه حسابداران رسمی به روش  حسابرسان حرفه ای تیحسابرسی و هو تیفیبر ک

 .407-413(: 42)12، نشریه اقتصاد و بانکداری اسلامی، ادیداده بن

 یکردهایرو ریثات(. 1398پور، مهدی، کامیابی، یحیی و نبوی چاشمی، سیدعلی. )خلیل .4

 یاندازه و اهرم مال یکنندگلیبا نقش تعد یاطلاعات حسابدار تیفیحسابداران بر ک یاخلاق

 .118-91(، 43)11، های حسابداری مالی و حسابرسیپژوهش. شرکت

. اوشیس ،چهره برق یروح اله و احمد ی،زابل، زیکامب ،درزادهیح ی،علنیحس ی،سلطان .5

 لاتیبر تما یبخشش از طرف مشتر یانجیبهبود خدمات با نقش م یهاراهبرد ریثا(. ت1402)

  .149-167 ،(2)15 ،یورزش تیریمدشهر تهران.  یهاباشگاه انیمشتر یرفتار

ابعاد  ی(. بررس1400. )عباس هوشمند کاشانی، احمد و شریف، محمدحسین، صفرزاده، .6

 ،مدیریت یحسابدار .یدرون سازمان رانیمد دگاهیاز د تیریمد یخدمات حسابدار تیفیک

4(49)، 167-184. 

 یجامع برا ی(. الگو1403فاطمه. ) ،زهرا و صراف ی،لمید یانتید ،اسمنی ی،اصفهان یعل .7

-99 ،(49)13 ،تیریمد یو حسابرس یدانش حسابدار. یپژوهش در حسابدار یشناسروش

138.  

بر  یمنشور اخلاق یانجینقش م (.1402) .نبیز ی،اعظم و تابنده ی،بهنام، صالح ی،کرمشاه .8

-184، (3) 18 ،یاخلاق در علوم و فناور. یحسابدار یو اصول اخلاق یارابطه تعهد حرفه

187 . 

و ابعاد  میمفاه یو واکاو ی(. بررس1398احمدرضا. ) ،زاده یو شکرچ دمحمدیس ،انیمدن .9

 .109-90 ،(32)9 ،تیفیاستاندارد و ک تیریمدخدمات.  تیفیک تیریمد
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بعاد ا(. بررسی و واکاوی مفاهیم و 1398و شکرچی زاده، احمدرضا. ) ، سیدمحمدمدنیان .10

 . 109 -90(، 2)9، مدیریت استاندارد و کیفیتمدیریت کیفیت خدمات. 

 یریکارگبا به یخدمات امور مال تیفیک ی(. ارتقا1386حسن. ) ی،منصور و مرمض ی،مومن .11

QFD  وAHP .124-105، (48)14 ،یو حسابرس یحسابدار یهایبررس  . 

(. 1400. )دحسنیس ،نسبیفروغ و حاتمی، رانیح ،محمود ،نیالدنیمع ،حهیمل ی،نیرحسیم .12

حسابداران با  یاخلاق یهاتیمسئول نییتب یحسابدار برا یااخلاق حرفه یهامؤلفه ییشناسا

-115 ،(1)10 ،سلامت یحسابدار(. یفاز یو غربالگر یفیک یمحتوا لی)تحل ختهیآم کردیرو

136. 

 تیفیک یابی(. ارز1393. )ترایم ی،رضا و گلو ی،محمد ،اباصلت ی،خراسان ،نیرام ی،نجف .13

و  یریگمطالعات اندازه(. SERVQUALبر اساس مدل سروکوال ) یخدمات آموزش

  .27-11 ،(6)4 ،یآموزش یابیارزش

14. Aga, M., & Safakli, O. V. (2007). An empirical investigation of service 

quality and customer satisfaction in professional accounting firms: 

Evidence from North Cyprus. Problems and perspectives in management, 

(5, Iss. 3), 84-98. 
15. Al‐Hattami, H. M., Almaqtari, F. A., Abdullah, A. A. H., & Al‐Adwan, A. 

S. (2024). Digital accounting system and its effect on corporate 

governance: An empirical investigation. Strategic Change, 33(3), 151-167. 

16. Armstrong, R., & Smith, M. (1996). Marketing cues and perceptions of 

service quality in the selection of accounting firms. Journal of Customer 

Service in Marketing & Management, 2(2), 37-59. 
17. Artana, J. A., Wirakusuma, M. G., Muliartha, K., & Gayatri, G. (2019). 

The Effect of Audit and Service Qualities on Client Loyalty Through Client 

Satisfaction as Mediating Variable (Empirical Study of Public Accounting 

Firm in Bali). International Journal of Sciences: Basic and Applied 

Research (IJSBAR), 48(4), 168-177. 

18. Aspara, J., Klein, J. F., Luo, X., & Tikkanen, H. (2018). The dilemma of 

service productivity and service innovation: An empirical exploration in 

financial services. Journal of service research, 21(2), 249-262. 
19. Azzari, V., Mainardes, E. W., & Beiruth, A. X. (2024). ACCOUNTQUAL: 

a scale for measuring accounting service quality. Journal of Accounting & 

Organizational Change, 20(1), 130-152. 
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The dimensions of accounting service quality. SN Business & 

Economics, 1(8), 105. 
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