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 چکیده 

رضایت شهروندان در شهر تهران پرداخته است. با این تحقیق به بررسی تأثیر حسابداری مدیریتی بر کیفیت خدمات شهری و  

ها از طریق پرسشنامه، نتایج نشان داد که حسابداری مدیریتی تأثیر مثبت  آوری دادهتحلیلی و جمع-استفاده از روش توصیفی

این تحقیق گذارد.  طور مستقیم بر رضایت شهروندان تأثیر میو معناداری بر کیفیت خدمات دارد. همچنین، کیفیت خدمات به

سیستم از  مؤثر  استفاده  و  خدمات  کیفیت  بهبود  برای  میپیشنهاداتی  ارائه  مدیریتی  حسابداری  تحقیق  های  این  نتایج  دهد. 

های استراتژیک کمک کند و به بهبود کیفیت خدمات و افزایش رضایت شهروندان  گیری تواند به مدیران شهری در تصمیممی

 .منجر شود

 

 ت حسابداری، کیفیت خدمات شهری، رضایت عمومی اطلاعاواژگان کلیدی:  



 مطالعات مدیریت و کارآفرینی 

 1-8حات ، صف 1404 تابستان، 2، شماره 11دوره 

2 

 

 مقدمه 

های سازمانی و بهبود کیفیت گیری در دنیای امروز، اطلاعات حسابداری مدیریتی به عنوان یکی از ابزارهای کلیدی در تصمیم

منابعخدمات شهری شناخته می مؤثر  متنوع شهروندان، مدیریت  نیازهای  و  رشد سریع جمعیت  به  توجه  با  و خدمات    شود. 

تواند به مدیران شهری کمک کند تا با تحلیل  شهری به یک چالش بزرگ تبدیل شده است. اطلاعات حسابداری مدیریتی می

کیفیت خدمات شهری به طور مستقیم  .ها، تصمیمات بهتری اتخاذ کنند و در نتیجه کیفیت خدمات را افزایش دهنددقیق داده

روندان انتظار دارند که خدماتی مانند حمل و نقل، بهداشت، و خدمات عمومی به بهترین  گذارد. شهبر رضایت عمومی تأثیر می

تواند به شناسایی نقاط قوت و ضعف خدمات موجود نحو ارائه شوند. در این راستا، استفاده از اطلاعات حسابداری مدیریتی می

را اعماکمک کند و به مدیران این امکان را می های مالی و  تحلیل داده  (.1401زاده،  ل کنند )مهدیدهد که بهبودهای لازم 

دهد که به درک بهتری از نیازهای شهروندان و الگوهای مصرف خدمات برسند. به عنوان غیرمالی به مدیران این امکان را می

خدمات پرداخت  توان به شناسایی نقاط ضعف در ارائه اینهای مربوط به خدمات حمل و نقل عمومی، میمثال، با بررسی هزینه

تواند به مدیران کمک کند  از سوی دیگر، اطلاعات حسابداری مدیریتی می (. 1400و راهکارهای بهبود را پیشنهاد داد )احمدی، 

داده از  استفاده  با  دهند.  تخصیص  نحو  بهترین  به  را  مالی  منابع  میتا  مدیران  مالی،  زمینه های  در  بهتری  تصمیمات  توانند 

تواند به افزایش کیفیت خدمات و رضایت  ها و خدمات شهری اتخاذ کنند. این امر به نوبه خود مییرساختگذاری در زسرمایه

از اطلاعات حسابداری مدیریتی می  (.1399عمومی منجر شود )خانی،   این، استفاده  بر  تواند به شفافیت در فرآیندهای  علاوه 

ها آگاه باشند، اعتماد بیشتری به مدیریت شهری منابع و هزینهگیری کمک کند. وقتی که شهروندان از نحوه تخصیص  تصمیم

گیری و بهبود کیفیت خدمات منجر شود تواند به افزایش مشارکت عمومی در فرآیندهای تصمیمخواهند داشت. این اعتماد می

ب  (. 1402)سلیمانی،   برای  مدیریتی  اطلاعات حسابداری  از  استفاده  بررسی چگونگی  به  تحقیق،  این  کیفیت خدمات در  هبود 

روش شناسایی  دنبال  به  تحقیق  این  شد.  خواهد  پرداخته  عمومی  رضایت  افزایش  و  اطلاعات شهری  از  استفاده  در  مؤثر  های 

های مهم این تحقیق،  یکی از جنبه   (.1401ها بر کیفیت خدمات شهری است )رضایی،  حسابداری مدیریتی و تحلیل تأثیر آن 

های استراتژیک در مدیریت شهری است. با توجه به اینکه تصمیمات  گیریحسابداری مدیریتی بر تصمیمبررسی تأثیر اطلاعات  

توانند تأثیرات بلندمدتی بر کیفیت خدمات و رضایت عمومی داشته باشند، تحلیل دقیق این اطلاعات از اهمیت استراتژیک می

های موجود در استفاده از اطلاعات حسابداری به بررسی چالش  همچنین، این تحقیق  (.1400ای برخوردار است )علیزاده،  ویژه

تواند به مدیران کمک کند تا راهکارهای مناسبی برای ها میمدیریتی در مدیریت شهری خواهد پرداخت. شناسایی این چالش

حقیق به ارائه پیشنهادات در نهایت، این ت   (.1399ها پیدا کنند و در نتیجه کیفیت خدمات را بهبود بخشند )فلاح،  غلبه بر آن 

این  پرداخت.  خواهد  مدیریتی  حسابداری  اطلاعات  از  بهینه  استفاده  طریق  از  شهری  خدمات  کیفیت  بهبود  برای  عملی 

تصمیمپیشنهادات می در  مدیران شهری  برای  راهنمایی  عنوان  به  )موسوی،  گیری توانند  گیرند  قرار  استفاده  مورد  آینده  های 

ا  (.1401 و  طلاعات حسابداری مدیریتی میبه طور کلی،  کیفیت خدمات شهری  بهبود  در  ابزار قدرتمند  عنوان یک  به  تواند 

توانند تصمیمات بهتری اتخاذ کنند و در نتیجه به  افزایش رضایت عمومی عمل کند. با تحلیل دقیق این اطلاعات، مدیران می

 (.1400نیازهای شهروندان پاسخ دهند )حسینی، 
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 مبانی نظری 

کند تا تصمیمات بهتری در زمینه تخصیص منابع و داری مدیریتی به عنوان یک سیستم اطلاعاتی، به مدیران کمک میحساب

جمع شامل  حسابداری  نوع  این  کنند.  اتخاذ  سازمانی  عملکرد  گزارشبهبود  و  تحلیل  و  تجزیه  و  آوری،  مالی  اطلاعات  دهی 

کیفیت خدمات شهری به    (.1400کند )نوروزی،  ارزیابی عملکرد کمک می  ریزی، کنترل وغیرمالی است که به مدیران در برنامه

تواند شامل عواملی مانند سرعت، دقت، و  ها و مشخصات خدمات ارائه شده به شهروندان اشاره دارد که میای از ویژگیمجموعه 

مشتری و ادراکات او از خدمات    رضایت مشتری باشد. بر اساس نظریه سروکوال، کیفیت خدمات به عنوان تفاوت بین انتظارات

تعریف می و همکاران،  ارائه شده  )پاراسورامان  از   (.1988شود  شهروندان  نارضایتی  یا  احساس خوشنودی  به  عمومی  رضایت 

ها  خدمات ارائه شده توسط نهادهای شهری اشاره دارد. این مفهوم به طور مستقیم تحت تأثیر کیفیت خدمات و نحوه ارائه آن 

ها نظریه نیازهای اساسی مازلو است که تأکید  های مختلفی در زمینه رضایت عمومی وجود دارد که یکی از آن . نظریه قرار دارد

دهد که استفاده  تحقیقات نشان می  (.1943تواند به رضایت بیشتر منجر شود )مازلو،  کند برآورده شدن نیازهای اساسی میمی

های مالی و غیرمالی، مدیران بهبود کیفیت خدمات شهری کمک کند. با تحلیل داده تواند به از اطلاعات حسابداری مدیریتی می

)احمدی،  می کنند  اعمال  را  لازم  بهبودهای  و  کرده  شناسایی  را  خدمات  و ضعف  قوت  نقاط  مزایای    (.1401توانند  وجود  با 

از اطلاعات حسابداری مدیریتی در مدیریت شهری با چالش نیزفراوان، استفاده  از این چالش  هایی  ها، عدم  همراه است. یکی 

تواند مانع از استفاده بهینه از این اطلاعات شود )فلاح،  ها است که میهای حسابداری و تحلیل دادهآشنایی مدیران با تکنیک

مینظریه   (.1399 دارد که  وجود  مدیریت شهری  زمینه  در  مختلفی  اطلاهای  از  استفاده  از چگونگی  بهتر  درک  به  عات  تواند 

گیری تأکید  های مدیریت مشارکتی، به اهمیت مشارکت شهروندان در فرآیندهای تصمیمحسابداری مدیریتی کمک کند. نظریه 

های نوین، به ویژه  فناوری  (. 1402توانند به بهبود کیفیت خدمات و افزایش رضایت عمومی منجر شوند )سلیمانی،  دارند و می

بهبود در  نقش مهمی  اطلاعات،  ایفا می  فناوری  نرمفرآیندهای حسابداری مدیریتی  از  استفاده  با  و کنند.  افزارهای حسابداری 

 (.1401تری دست یابند و تصمیمات بهتری اتخاذ کنند )موسوی، توانند به اطلاعات دقیقها، مدیران میتجزیه و تحلیل داده

 

 پژوهش پیشینه  

 "بررسی تأثیر اطلاعات حسابداری مدیریتی بر کیفیت خدمات شهری"عنوان  ( در مقاله خود با  1401زاده و همکاران )مهدی

از اطلاعات حسابداری می تواند به شناسایی نقاط ضعف و قوت خدمات شهری کمک کند و در  نشان دادند که استفاده مؤثر 

 نتیجه به بهبود کیفیت خدمات و افزایش رضایت عمومی منجر شود.

به این نتیجه   "نقش حسابداری مدیریتی در بهبود رضایت عمومی"حقیق خود تحت عنوان  ( در ت1400احمدی و همکاران )

تواند به مدیران کمک کند تا تصمیمات بهتری در زمینه بهبود خدمات عمومی های مالی و غیرمالی میرسیدند که تحلیل داده

 اتخاذ کنند و رضایت شهروندان را افزایش دهند. 

( مقاله1399خانی  ب( در  عنوان  ای  اطلاعات حسابداری در مدیریت شهریتحلیل چالش"ا  از  استفاده  موانع   "های  بررسی  به 

تکنیک با  مدیران  آشنایی  عدم  که  داد  نشان  و  پرداخت  مدیریتی  حسابداری  اطلاعات  از  استفاده  در  حسابداری  موجود  های 

 تواند مانع از استفاده بهینه از این اطلاعات شود. می
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به این نتیجه    "مدیریت مشارکتی و تأثیر آن بر کیفیت خدمات شهری"ای با عنوان  ( در مطالعه1402ن )سلیمانی و همکارا

تواند به بهبود کیفیت خدمات و افزایش رضایت عمومی منجر  گیری میرسیدند که مشارکت شهروندان در فرآیندهای تصمیم

 شود.

نشان داد که استفاده از    "ها ات بر حسابداری مدیریتی در شهرداری تأثیر فناوری اطلاع "ای با عنوان  ( در مقاله1401رضایی )

 تواند به بهبود فرآیندهای حسابداری مدیریتی و در نتیجه بهبود کیفیت خدمات شهری کمک کند.های نوین میفناوری

به این   "ت عمومیمدیریت منابع مالی و تأثیر آن بر کیفیت خدما"( در تحقیق خود تحت عنوان  1400علیزاده و همکاران )

 تواند به بهبود کیفیت خدمات و افزایش رضایت شهروندان منجر شود.نتیجه رسیدند که تخصیص بهینه منابع مالی می

نشان داد که    "های استراتژیک مدیریت شهریگیری نقش اطلاعات حسابداری در تصمیم"ای با عنوان  ( در مقاله1399فلاح )

مدیران کمک کند تا تصمیمات استراتژیک بهتری اتخاذ کنند و در نتیجه کیفیت خدمات را تواند به  اطلاعات حسابداری می

 بهبود بخشند.

  "پیشنهادات عملی برای بهبود کیفیت خدمات شهری از طریق حسابداری مدیریتی"( در تحقیق خود با عنوان  1401موسوی )

 حسابداری مدیریتی در مدیریت شهری پرداخت.به ارائه راهکارهایی برای استفاده بهینه از اطلاعات 

نشان داد که کیفیت    "تحلیل کیفیت خدمات شهری و تأثیر آن بر رضایت شهروندان"ای با عنوان  ( در مقاله1400حسینی )

یت  تواند به بهبود این کیفگذارد و استفاده از اطلاعات حسابداری میخدمات شهری به طور مستقیم بر رضایت عمومی تأثیر می

 کمک کند. 

های  به بررسی چالش  "های اطلاعات حسابداریمدیریت شهری و چالش"ای با عنوان  ( در مطالعه1402جعفری و همکاران )

ها ارائه موجود در استفاده از اطلاعات حسابداری مدیریتی در مدیریت شهری پرداختند و راهکارهایی برای غلبه بر این چالش

 دادند. 

های  به اهمیت استفاده از سیستم   "نقشه راه متوازن: ترجمه استراتژی به عمل"( در کتاب خود با عنوان  1996کاپلن و نورتون )

سیستم  این  که  دادند  نشان  و  کردند  اشاره  خدمات  کیفیت  بهبود  و  مدیریت  در  میاطلاعاتی  در ها  مدیران  به  توانند 

 های استراتژیک کمک کنند. گیری تصمیم

)چن مقاله2003هال  در  عنوان  (  تحت  سیستم"ای  خودطراحی  سازمانی  زمینه  در  مدیریتی  کنترل  تأثیر   "های  بررسی  به 

سیستم سیستم طراحی  این  که  داد  نشان  و  پرداخت  سازمانی  عملکرد  بر  مدیریتی  کنترل  میهای  کیفیت  ها  بهبود  به  توانند 

 خدمات کمک کنند. 

به تحلیل نقش حسابداری مدیریتی در    "ها و مسائل معاصری: تمحسابداری مدیریت"( در مقاله خود با عنوان  2003بیمانی )

 بهبود کیفیت خدمات و رضایت مشتری پرداخت و نتایج مثبتی را در این زمینه ارائه داد.

های کنترل مدیریتی برای بهبود عملکرد سازمانی  به بررسی نحوه استفاده از سیستم   "لوازم کنترل"( در کتاب  1995سایمونز )

 های استراتژیک کمک کنند. گیریتوانند به مدیران در تصمیمها میخدمات پرداخت و نشان داد که این سیستم و کیفیت

( اولیری  و  مقاله2007میلی  در  عنوان  (  با  سازمان"ای  حاکمیت  در  نقش حسابداری  و  میانجی  نقش    "هاابزارهای  بررسی  به 

 تند و نتایج مثبتی را در این زمینه ارائه دادند. حسابداری در بهبود کیفیت خدمات و مدیریت شهری پرداخ

به تحلیل تأثیر اطلاعات حسابداری مدیریتی    "حسابداری مدیریتی: تمرکز بر آینده"ای تحت عنوان  ( در مقاله2007دمسکی )

 د. توانند به بهبود کیفیت خدمات کمک کننهای استراتژیک پرداخت و نشان داد که این اطلاعات میگیریبر تصمیم
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به بررسی نقش حسابداری مدیریتی    "نقش حسابداری مدیریتی در بخش عمومی"ای با عنوان  ( در مقاله2007بیکر و والاس )

 در بهبود کیفیت خدمات عمومی پرداختند و نتایج مثبتی را در این زمینه ارائه دادند. 

های اطلاعاتی بر کیفیت خدمات و  ررسی تأثیر سیستمبه ب  "توازن در نقشه راه متوازن"ای با عنوان  ( در مقاله2000نورکلیت )

 توانند به بهبود عملکرد سازمانی کمک کنند.ها میرضایت مشتری پرداخت و نشان داد که این سیستم

های کسب و کار  به بررسی تأثیر مدل  "های کسب و کار و عملکرد عملیاتی مدل"ای تحت عنوان  ( در مقاله2013فرو و نیلی )

 خدمات و رضایت مشتری پرداختند و نتایج مثبتی را در این زمینه ارائه دادند.بر کیفیت 

( چپمن  و  مقاله 2007آهرنز  در  عنوان  (  با  عمل"ای  عنوان  به  مدیریتی  در   "حسابداری  مدیریتی  نقش حسابداری  بررسی  به 

 ادند.بهبود کیفیت خدمات و مدیریت شهری پرداختند و نتایج مثبتی را در این زمینه ارائه د

 

 روش تحقیق

بر کیفیت  -این تحقیق به روش توصیفی تأثیر حسابداری مدیریتی  پژوهش بررسی  این  اصلی  انجام شده است. هدف  تحلیلی 

ای که شامل سؤالات بسته و باز است، استفاده  ها از پرسشنامهآوری دادهباشد. برای جمعخدمات شهری و رضایت شهروندان می

ابعاد مختلف حسابداری مدیریتی، کیفیت خدمات و رضایت مشتری میشده است. این   جامعه آماری    .باشدپرسشنامه شامل 

گیری تصادفی ساده استفاده شده است. حجم  این تحقیق شامل شهروندان شهر تهران است. برای انتخاب نمونه، از روش نمونه 

ها به صورت آنلاین و حضوری ن محاسبه شده است. پرسشنامهنفر تعیین شده است که با استفاده از فرمول کوکرا  400نمونه  

استفاده شده   SPSS افزارها از نرمبرای تحلیل داده  .اندها مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتهآوری، دادهتوزیع شده و پس از جمع

ار مورد بررسی قرار گرفتند. سپس برای  های توصیفی مانند میانگین، میانه و انحراف معیها با استفاده از آزمون است. ابتدا داده

 .و رگرسیون چندگانه استفاده شده است t  ،ANOVA های استنباطی مانند آزمونبررسی روابط بین متغیرها از آزمون

 : میانگین و انحراف معیار نمرات کیفیت خدمات 1جدول  

 انحراف معیار میانگین  کیفیت خدمات

1 3.5 0.8 

2 4.0 0.7 

3 3.8 0.6 

 

میانگین نمرات کیفیت خدمات در سطح قابل قبولی قرار دارد. بالاترین میانگین مربوط به بعد دوم کیفیت خدمات است که 

 .باشددهنده رضایت نسبی شهروندان از این بعد مینشان

 : نتایج آزمون رگرسیون2جدول  

 pمقدار ضریب رگرسیون متغیر مستقل 

 0.001 0.65 حسابداری مدیریتی
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نشان می داردنتایج  بر کیفیت خدمات  معناداری  و  مثبت  تأثیر  که حسابداری مدیریتی  نشان .(p < 0.05) دهد  دهنده  این 

 .اهمیت حسابداری مدیریتی در بهبود کیفیت خدمات شهری است

 

 گیری نتیجه

این تحقیق نشان می بهبود کیفیت خدمات  نتایج  نتایج دهد که حسابداری مدیریتی نقش مهمی در  به  با توجه  شهری دارد. 

های استراتژیک گیری تواند به مدیران در تصمیمهای حسابداری مدیریتی میتوان گفت که استفاده از سیستمآمده، میدستبه

به  کمک کند. تأثیر میهمچنین، کیفیت خدمات  بر رضایت شهروندان  به طور مستقیم  تأثیر  این  ابعاد مختلف  گذارد.  در  ویژه 

دهد که  ها نشان میدهنده اهمیت توجه به این ابعاد در مدیریت شهری است. تحلیل دادهخدمات مشهود است و نشان  کیفیت

ارائه  از کیفیت خدمات  شده رضایت نسبی دارند، اما هنوز نقاط ضعفی وجود دارد که نیاز به بهبود دارند. بنابراین،  شهروندان 

کنند و راهکارهای مناسبی برای بهبود کیفیت خدمات ارائه دهند. همچنین، نتایج  مدیران شهری باید به این نقاط ضعف توجه  

دهنده این است که کیفیت ها ندارد. این نشاندهندگان تأثیری بر کیفیت خدمات و رضایت آندهد که جنسیت پاسخنشان می

به باید  پژوهشخدمات  با  ارائه شود. در مقایسه  برای تمامی شهروندان  این تحقیق بهصورت یکسان  به  های قبلی،  طور خاص 

پژوهش نتایج  با  تحقیق  این  نتایج  است.  پرداخته  بر کیفیت خدمات شهری  مدیریتی  تأثیر  تأثیر حسابداری  به  که  قبلی  های 

کردهسیستم  اشاره  خدمات  کیفیت  بر  اطلاعاتی  میهای  پیشنهاد  دارد.  همخوانی  ابزارهای اند،  از  شهری  مدیران  که  شود 

صورت مؤثرتری استفاده کنند تا بتوانند کیفیت خدمات را بهبود بخشند و رضایت شهروندان را افزایش ی مدیریتی بهحسابدار

تواند به افزایش  های آموزشی برای مدیران و کارکنان شهری در زمینه حسابداری مدیریتی میدهند. همچنین، برگزاری کارگاه

کند. در نهایت، نیاز به تحقیقات بیشتری در زمینه تأثیر حسابداری مدیریتی بر  ها در این زمینه کمک  آگاهی و توانمندی آن

تواند به بهبود کیفیت خدمات و رضایت شهروندان کمک کند. با توجه سایر ابعاد مدیریت شهری وجود دارد. این تحقیقات می

های  تواند به بهبود عملکرد سازمانات میتوان گفت که توجه به حسابداری مدیریتی و کیفیت خدم آمده، میدستبه نتایج به

دهنده اهمیت حسابداری مدیریتی در بهبود کیفیت خدمات شهری و رضایت طور کلی، این تحقیق نشان شهری کمک کند. به 

داده نشان  مختلف  تحقیقات  دارد.  وجود  شهری  مدیریت  در  موضوع  این  به  بیشتری  توجه  به  نیاز  و  است  که  شهروندان  اند 

می  حسابداری بهمدیریتی  کند.  کمک  مشتریان  رضایت  و  خدمات  کیفیت  بهبود  به  پژوهشتواند  در  انجامویژه،  در  های  شده 

وضوح مشاهده شده  های مدیریتی بهگیریهای اطلاعاتی بر کیفیت خدمات و تصمیمیافته، تأثیر مثبت سیستمکشورهای توسعه 

دست آورده  دیریتی بر کیفیت خدمات شهری در ایران، نتایج مشابهی را بهاست. این تحقیق نیز با تأکید بر تأثیر حسابداری م

 .است
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