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Abstract 
Providing high quality banking services is one of the fundamental 

pillars in the success and survival of banks in today's competitive 

market. Strategic management accounting techniques play a key 

role in the continuous improvement of banking services. The 

present study aims to investigate the impact of three strategic 

management accounting techniques, including quality costing 

technique, comprehensive quality management technique, and 

theory of constraints technique, on improving banking services. 

This research is applied in terms of its purpose and descriptive and 

survey in terms of data collection. In this study, a researcher-made 

questionnaire was used. The statistical sample consisted of 185 

bank accountants, managers, and university faculty members. 

Cronbach's alpha coefficient and t-test were used to test the data 

to measure the reliability of the questionnaire. The results of the 

study showed that strategic management accounting techniques, 

including quality costing technique with eight indicators, 

comprehensive quality management technique with twelve 

indicators, and theory of constraints technique or ten indicators, 

lead to improvement in banking services. The research results also 

emphasize the importance of strategic management accounting 

techniques in improving the quality of banking services. 
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INTRODUCTION 

In today's business environment, which is accompanied by increasing globalization of markets and 

competition, the quality costing system is considered a cost management tool that can increase the 

competitive advantage of the organization (Safipour Afshar et al., 2024). The secret to the success of 

superior service-providing organizations can be found in customer orientation and attention to the 

quality of their services (Anvary Rostami et al., 2021). Due to the importance of quality in service 

industries and its prominent effects on customer satisfaction, the question is always raised as to how 

service quality can be improved. The goal of all service institutions, including banks, is to provide 

appropriate and satisfactory services to customers. Since financial service organizations, and especially 

banks, operate in an environment with undifferentiated products, service quality is known as their first 

weapon of competition (Hosseini and Ghaderi, 2010). Therefore, identifying methods that can increase 

the quality of banking services to customers will be useful and effective. The use of management 

accounting techniques improves organizational performance (Bakshash Tiani et al., 2024). Research by 

Zhou et al. (2025), Hyun (2025) and Souza and Akiziri(2025)  emphasizes the importance of 

management accounting methods in improving the performance and services of banks. The quality 

costing technique, the theory of constraints technique and the total quality management technique are 

strategic management accounting techniques that can help banks increase the quality of services. The 

sharp increase in customer expectations in competitive financial markets has prompted banks to 

continuously seek financial innovations and improve the quality of their services. Today, global 

competition, changing markets and new technologies have created ways to create value in terms of 

quality. Organizations and banks need innovation to succeed in business and survive, and the need for 

innovation and performance improvement is one of the reasons for implementing total quality 

management. Tight competition in these markets has forced organizations to attract customers by 

reducing costs and increasing quality. In the meantime, implementing total quality management has 

been proposed as an effective solution to meet these expectations (Abdollahzadeh Sureshjani, 2025). 

The theory of constraints is one of the decision-making techniques in strategic management accounting 

and one of the new theories of performance evaluation that thinks about growth strategy with a 

systematic approach to the enterprise and in coordination with the cost leadership strategy. Using the 

concepts of the theory of constraints in explaining economies of scale, which is a concept of 

management economics, can lead to systemic thinking in banks. The concept of economies of scale 

refers to a change in the production of products in exchange for a change in inputs and obtaining the 

advantage of reducing costs due to an increase in output volume (Salehi and Khanmohammadi, 2019). 

In the present era, the banking industry is faced with various challenges in providing superior and more 

efficient services to its customers. One of the basic strategies in this direction is to adopt innovative 

approaches in managing banking operations. This research focuses on improving banking services by 

utilizing strategic management accounting techniques, which can help banks make informed decisions 

and improve overall performance. The banking market is highly competitive and banks are constantly 

striving to provide superior services and differentiate themselves from their competitors. Optimizing 

operating costs to improve profitability is one of the main goals of banks. Strategic management 

accounting enables banks to make strategic decisions by providing deep insights into the costs 

associated with various services. Maintaining and enhancing customer satisfaction is also among the 

key priorities of banks. This research seeks to show how strategic management accounting can be 

effective in better understanding customer needs, providing desirable services, and ultimately 

improving customer service. Strategic management accounting is a new approach in the field of 

accounting that goes beyond traditional financial reporting. In the banking industry, strategic 

management accounting can be used as a powerful tool to evaluate and improve the services provided 

to customers. The purpose of this research is to explore the ways in which strategic management 

accounting can help improve the quality of banking services, increase customer satisfaction, and 

ultimately gain competitive advantage. 

 In this research, we seek to answer the following questions: 

 1. Can the quality costing technique improve banking services? 

 2. Can the total quality management technique improve banking services?   



 

 3. Can the theory of constraints technique improve banking services? 

 

METHODOLOGY 

This research is applied in terms of purpose and descriptive and survey in terms of data collection. Also, 

the method of collecting research data is a questionnaire. In this research, a researcher-made 

questionnaire was used and the components of the question in it were determined by obtaining the 

opinions of various professors and experts. The statistical population of this research includes bank 

accountants, managers and university faculty members in the country. The sample size in quantitative 

research with an uncertain statistical population is 150 to 200 people (Carmen et al., 2007). Therefore, 

due to the uncertainty of the statistical population, the number of statistical samples was selected as 185 

people and the questionnaire was distributed among the statistical sample. The sampling method was 

selected randomly according to the Cochran table. The validity of the questionnaire was confirmed 

through interviews with professors and experts in the field. Cronbach's alpha was also used to test the 

reliability of the questionnaire. The Kolmogorov-Smirnov test was used to assess the normality of the 

data, and SPSS software and the T-test were used to analyze the data. The sampling approach was non-

probabilistic and followed the snowball technique, allowing for broad dissemination of the 

questionnaire among qualified respondents. Out of 203 distributed questionnaires, 187 were returned, 

with 180 deemed valid after initial screening yielding an 88% effective response rate, which is 

considered robust for field-based studies. The collected data were coded and organized in Microsoft 

Excel and subsequently analyzed using SmartPLS to assess the proposed structural model and test the 

formulated hypotheses.The conceptual model includes four primary constructs: (1) perceived 

usefulness of AI in accounting functions, (2) its impact on professional efficiency and accountability, 

(3) the influence of AI on digital workplace environments and (4) the anticipated curricular and skill-

related transformations in accounting education. Each construct was operationalized through multiple 

observed variables (Table 1), reflecting dimensions such as error reduction, enhanced decision-making, 

strategic foresight, digital workplace flexibility and the educational implications of AI adoption.The 

methodology is designed to provide both theoretical generalizability and empirical insight, enabling a 

systematic evaluation of AI’s transformative potential within the accounting profession in the Iranian 

context. 

 

RESULTS 

The purpose of the present study was to examine strategic management accounting techniques based 

on improving banking services. Therefore, quality costing techniques, comprehensive quality 

management techniques, and the theory of constraints techniques were examined. Quality costing 

techniques with indicators of recognition, classification, and improvement of banking activities in 

quality costs, desirable quality in providing banking services, attention to prevention costs in providing 

banking services and operations, attention to evaluation costs in providing banking services and 

operations, attention to non-compliance costs in providing banking services and operations, attracting 

positive views of bank managers to the concepts of quality, internal control and inspection, and control 

and review of operating costs lead to improvement of banking services. Quality costing techniques are 

a new approach to improving banking services. This technique helps banks to identify, manage, and 

reduce quality-related costs by using indicators of recognition, classification, and improvement of 

banking activities. Categorizing and analyzing the costs that arise due to lack of quality in banking 

services, such as inspection costs, error correction and fines due to non-compliance, reduce. Setting 

quality standards for banking services and striving to achieve them, which leads to increased customer 

satisfaction. Given these indicators, banks can adopt strategies to improve the quality of their services. 

These strategies include attracting a positive opinion of bank managers to the concepts of quality, 

strengthening internal control and inspection, and controlling and closely examining operating costs.  
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As a result, the quality costing technique, focusing on identifying and managing quality-related costs, 

leads to improved banking services, increased customer satisfaction and greater efficiency of banking 

operations. Total quality management technique with indicators of continuous performance 

improvement in service and operational processes of banks, participation of all members of the bank's 

staff in providing banking services, attention to quality in all service processes, attention to quality 

control charts in providing banking services, organizational commitment of all bank employees, 

increasing individual and organizational productivity in providing banking services, improving the 

quality of banking services, adapting banking services to global standards, paying attention to customers 

and meeting their needs, continuous training and learning of bank employees and managers, competitive 

advantage as a result of successful implementation of total quality management and successful 

implementation of total quality management leads to increased efficiency and reduced costs. The results 

of the research showed that the Theory of Constraints technique with the indicators of optimizing 

scheduling programs in providing banking services to customers, evaluating employee performance and 

removing functional constraints, using it in operational decision-making to improve the provision of 

banking services, eliminating non-value-added activities in providing banking services, optimally 

allocating financial resources to customers, optimizing liquidity management in banks, using 

constraints as an opportunity to address deficiencies and increase the organization's functional 

efficiency, eliminating and improving loan management constraints, optimizing bank lending to 

customers, eliminating functional constraints in providing services to customers leads to improved 

performance and elimination of financial and operational constraints of banks. The results of the 

research are consistent with the studies of Zhou et al. (2025) and Khezripour et al. (2010).  

 

CONCLUSION 

The results of the study showed that strategic management accounting techniques, including quality 

costing technique with eight indicators, comprehensive quality management technique with twelve 

indicators, and theory of constraints technique or ten indicators, lead to improvement in banking 

services. The research results also emphasize the importance of strategic management accounting 

techniques in improving the quality of banking services. 
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 چکیده 
بانک ها در    یو بقا  تیدر موفق  یاز ارکان اساس  یکی بالا    تی فیبا ک   یارائه خدمات بانک

در بهبود    یدینقش کل  یراهبرد  تیریمد  یحسابدار  یها   کیتکن  امروز است.  یبازار رقابت

بانک خدمات  بررس  یم  فایا  یمستمر  هدف  با  حاضر  پژوهش  تکن  ریتاث  یکنند.    کیسه 

  ت یفیک   تیریمد  کی ، تکن تیفیک   ی ابی  نه یهز  ک یتکن  ی شاملراهبرد  تیریمد  ی حسابدار

پژوهش    ن یا  انجام شده است.  یبر بهبود خدمات بانک  تی محدود  ی تئور  کیجامع و تکن

  ن یاست. در ا یشیمای و پ یفی ها، توصداده  ی و از لحاظ گردآور  یاز جهت هدف، کاربرد

از  185نمونه آماری شامل  نامه محقق ساخته استفاده شده است.  پژوهش، از پرسش   نفر 

جهت سنجش    .باشندیدانشگاه کشور م  یعلم  ات یه  یو اعضا   رانیحسابداران بانک ها، مد

پایایی پرسشنامه از ضریب آلفای کرونباخ و آزمون تی جهت آزمون داده ها استفاده شده  

  ک یشامل تکن  یراهبرد  ت یریمد  یحسابدار  های   کیتکناست. نتایج پژوهش نشان داد که  

و    با دوازده شاخص  جامع  تی فیک   تیریمد  ک یتکن  ،با هشت شاخص  ت یفیک   یابی  نهیهز

می گردد. همچنین    یبهبود خدمات بانک  موجب  ا ده شاخصب  ت ی محدود  ی تئور  کیتکن

پژوهش اهم  نتایج  ارتقا  ی راهبرد  ت یریمد  یحسابدار  یهاک یتکن  ت یبر    ت یفیک   ی در 
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 مقدمه 
 کیعنوان  به  تی فیک  یاب ینهی هز  ستمی بازارها و رقابت همراه است، س   شدنیجهان  ش یکه با افزا  یامروز  یتجار  طیر محد

 .Safipour Afshar., et al)  دهد  شیسازمان را افزا  یرقابت  تیمز  تواندیکه م  شودیمحسوب م   نهیهز  تیریابزار مد

خدمات آنان    ت ی ف یو توجه به ک  ی مدار  یدر مشتر  توان یبرتر ارائه کننده خدمات را م   یسازمانها   تیرمز موفق   .(  2025 

بهAnvary Rostamy., et al. 2021جستجو کرد ) بر    یخدمات   عیدر صنا  تی فی ک   ت ی اهم  ل ی دل(.  آن  برجسته  آثار  و 

مؤسسات    ۀخدمات بهبود داد.  هدف هم  تیف یک  توانیکه چگونه م  شودیسؤال مطرح م  ن ی همواره ا  ان،یمشتر  یتمندیرضا

ارائه دهنده خدمات    یاست. از آنجا که سازمانها  انیمشتر  تیاز جمله بانکها ارائه خدمات مناسب و مورد رضا  یخدمات

سلاح    ن یخدمات در آنها به عنوان اول  تی ف یکنند، ک  یم  تی فعال  زیرمتمای با محصولات غ   ی ط ی بانکها در مح  ژهیو به و  یمال

  تیف یک  ش یکه بتواند باعث افزا  ییروش ها  ییشناسا  ن،ی(. بنابرا Hosseini.,& Ghaderi. 2010شود )  یرقابت شناخته م

موجب بهبود    تیر یمد  ی حسابدار  یها  کی و اثربخش خواهد بود. استفاده از تکن   دی گردد، مف   انیبه مشتر  یخدمات بانک

  Zhou., et al.  (2025  ،)Huynhپژوهش های    (.Bakshesh Taniani., et al. 2024گردد )  یعملکرد سازمان م

( بر اهمیت روش های حسابداری مدیریت بر بهبود عملکرد و خدمات بانک ها  2025) Souza., & Ikeziri( و 2025)

  ی ها  کی جامع از تکن   تیف یک  تیریمد  کی و تکن   تیمحدود  یتئور  کی تکن  ت،یف یک  یابی   نهیهز  کی تکنتاکید می نماید.  

افزا  یم   یراهبرد  تیریمد  یحسابدار در  نما  خدمات  تی فی ک   ش یتواند  کمک  ها  بانک  افزادیبه  انتظارات    دیشد  ش ی. 

بازارها  انیمشتر نوآوربانک  ،یرقابت  یمال  یدر  دنبال  به  مداوم  به طور  تا  داشته  آن  بر  را  بهبود ک  یمال  یهایها    تیف یو 

  ت ی فیارزش را از لحاظ ک جادیا یراه ها ن ی نو یهایکردن بازارها و فنآور ریی تغ  یخدمات خود باشند. امروزه رقابت جهان

به    از ی باشند و ن  یم  ینوآور  ازمندی وکار و بقاء خود ن در کسب  تیموفق   ی. سازمان ها و بانک ها براستبه وجود آورده ا 

ها  بازارها، سازمان ن یباشد. رقابت تنگاتنگ در ا یجامع م  تی ف ی ک تیریمد یاجرا لیاز دلا یکیو بهبود عملکرد  ینوآور

  ی اجرا  ان،ی م   ن ی را به سمت خود جذب کنند. در ا  انیشترم  ت، ی فی ک   ش ی و افزا  ها نهیرا مجبور کرده است تا با کاهش هز

 Abdollahzadehانتظارات مطرح شده است )  نیا  یساز برآورده  یموثر برا  یجامع به عنوان راهکار  تی فی ک  تیریمد

Soreshjani. 2025یهایو از تئور  کیاستراتژ  تیریمد  یدر حسابدار  یری گمیاز فنون تصم  یک ی  هاتیمحدود  ی(. تئور  

  ی به راهبرد رشد م  ها،نهیهز  یرهبر  یبه بنگاه و هماهنگ با استراتژ  کی ستمات ی عملکرد بوده که با نگرش س  یابیارز  ن ینو

  ی است، م  تیریاقتصاد مد  م ی که از مفاه   اسی مق  به   یی جوصرفه  نیی در تب    ها تیمحدود  یتئور   می. استفاده از مفاهشدیاند

در    ریی تغ یمحصولات به ازا  دی در تول  ریی به تغ   اس،ی به مق   ییجوها گردد. مفهوم صرفهدر بانک  ی ستمی تواند منجر به تفکر س 

 (. Salehi., & Khanmohammadi. 2019)  حجم ستاده اشاره دارد  ش ی در اثر افزا  نهیکاهش هز  تیها و کسب مزنهاده

خود مواجه   انیارائه خدمات برتر و کارآمدتر به مشتر یدر راستا یمتنوع یبا چالش ها یصنعت بانکدار  ،حاضردر عصر 

.    یم ا  یاساس  ی از راهبردها  ی کی باشد  ا  یبانک   اتی عمل  تیرینوآورانه در مد  یکردهایاتخاذ رو  ر، ی مس  ن ی در   .   نیاست 

بانک بهبود خدمات  بر  تواند    یتمرکز دارد، که م  یراهبرد  تیریمد  یحسابدار  یها  کی از تکن   یری با بهره گ  ی پژوهش 

ها  است و بانک  یبه شدت رقابت  یبازار بانکدار  .رساند  یار ی  یعملکرد کل  یآگاهانه و ارتقا  ماتی بانک ها را در اتخاذ تصم

برا مداوم در تلاش  تما  یبه طور  و  برتر  به  زیارائه خدمات  هستند.  رقبا  از  بهبود    یبرا  یاتی عمل  یهانهیهز  یسازنهیخود 

اصل  یسودآور اهداف  مبانک  یاز  محسوب  حسابدارشودیها  ب  یراهبرد  تیریمد  ی.  ارائه  مورد  در    قیعم  یهانش یبا 

  ت ی رضا  یاتخاذ کنند. حفظ و ارتقا  یراهبرد  ماتی تا تصم  سازدیها را قادر ممرتبط با خدمات مختلف، بانک   یهانهیهز
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  ی آن است که نشان دهد چگونه حسابدار  یدر پ  ق ی تحق  ن ی ها قرار دارد. ابانک  یاساس   ی هاتیدر زمره اولو  زی ن  یمشتر

مؤثر واقع   یبهبود خدمات به مشتر  تا یارائه خدمات مطلوب و نها  ،یمشتر  یازهای در درک بهتر ن  تواندیم   یراهبرد  تیریمد

عمل    یسنت  یمال  یهااست که فراتر از گزارش  یدر حوزة حسابدار  ن ینو  یکردیرو  یراهبرد  تیریمد  یحسابدار  شود.

و بهبود خدمات    ی ابیارز  یقدرتمند برا   یزارعنوان اببه  تواندیم  یراهبرد  تیریمد  یحسابدار  ،ی. در صنعت بانکدارکندیم

مشترارائه به  گ  انیشده  قرار  استفاده  اردی مورد  در روش  ن ی. هدف  که حسابدار  ییهاپژوهش، کاوش   تیریمد  یاست 

 کمک کند.  یرقابت  تیکسب مز  تیو در نها  یمشتر  تیرضا  ش ی افزا  ،ی خدمات بانک  تیفیبه بهبود ک  تواندیم  یراهبرد

 در پژوهش حاضر به دنبال پاسخ به سوال های زیر می باشیم: 

 آیا تکنیک هزینه یابی کیفیت می تواند باعث بهبود خدمات بانکی گردد؟  .1

 ؟گردد یبهبود خدمات بانک باعثتواند  یم مدیریت کیفیت جامع کی تکنآیا  .2

 ؟ گردد یبهبود خدمات بانک باعثتواند  یم  تئوری محدودیت کی تکنآیا  .3

 

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش 
  ت ی فیک  یابینهیهز  ستمی س  یری کارگاست. با به  تی ف ی امروز، بهبود مستمر در امر ک  یرقابت   یدر بازارها  تی از عوامل موفق   یکی

که با استفاده بهتر و    سازدیو ما را قادر م  شوندیحذف م  هودهیب  یهاتی و فعال  یاضاف  یها نهیهز  ت،ی فیک  ش یضمن افزا

  ت ی فی ک  یهانهیهز ،یمشتر تیرضا  ن ی علاوه بر تام رانه،ی شگی پ یهاتی در فعال یگذارهیتر از منابع و امکانات و سرمامناسب

درنها ده   یهانهیهز  تیو  را کاهش  مال  Hirad., et al. 2024 )  می محصول  بخش  بانک  ی(. عملکرد  نقش    یو  کشورها 

توسع   یبرا  کنندهن یی تع و  رشد  )  یاقتصاد  ۀاهداف  سر  (.Hasan Mhejir., et al. 2025دارد    ی هایتکنولوژ  عیتوسعه 

بلندمدت در تجارت جهان  ن یتروکار، مهمامروزه کسب  یهاتی اطلاعات و ارتباطات در فعال .  شودیمحسوب م  یروند 

باشد )  ی بانک  ت ی منظور موفقبه  یضرور  یراهبرد  ،خدمات  ت ی ف یطبق شواهد موجود، ک    . (Aziminia., et al. 2024می 

  ی اصل  یندهایدر فرا  تیمحدود  یتئورکیفیت خدمات بانکی با از بین بردن محدودیت های عملکردی بهبود می یابد.  

 یت یری مد  کردیرو  کی  یتئور   ن ی. اکندیم  یبانی سازمان پشت   یو فرع  یاصل  یهاتی و از فعال  ردی گ یمورد استفاده قرار م  دی تول

(.  Souza., & Ikeziri. 2025تمرکز دارد )  یو خدمات  ید ی تول  یهاستمی در س  هاتیمحدود  تیریو مد  ییاست که بر شناسا

  ا ی  دی خط تول  کیاعم از    ستم،ی اصل استوار است که هر س  ن یو بر ا  افتهیگلدراتت توسعه    ای لیتوسط ا  تیمحدود  یتئور

  زات، ی مانند تجه   یعوامل مختلف  توانندیم  هاتیمحدود  ن ی. اشودیکنترل م  تیچند محدود  ای  کیسازمان، توسط    کی

در    یاصل  یهاتیمحدود  ییشناسا  ،یتئور  ن ی گام در ا  ن یو مقررات باشند. اول  ن یقوان  ایکارکنان، بازار    یهامواد، مهارت

بر که زمان ییندهایمحدود دارند، فرآ تی باشند که ظرف  یآلات ن یممکن است شامل ماش هاتیمحدود ن یاست. ا دی خط تول

ن  یمنابع  ایهستند،   از شناساستندی که در دسترس  ا  ها،تیمحدود  یی. پس  بر    یابه گونه  دی تول   انیاست که جر  ن یهدف 

 تیریمد  د،ی تول  قی دق  یزی رکار ممکن است شامل برنامه  ن ی نحو استفاده شود. ا  ن ی محدود به بهتر  تی شود که از ظرف   تیریمد

فعال  ی بانی پشت  یبرا  یفرع  یها تی فعال   یو هماهنگ   ،یموجود استراتژ  ی اصل  یهاتیاز    ت ی ظرف  شیافزا  یبرا  ییهایباشد. 

  ی گذارهیآموزش کارکنان، سرما  ندها،یشامل بهبود فرآ  تواندیم  ن ی. اشودیم  ااجر  دی آنها بر تول  ری کاهش تاث  ای  هاتیمحدود

تمرکز دارد،    دی تول   یاصل ی هاتی نه تنها بر فعال  تیمحدود یمحصول باشد. تئور  یدر طراح   ریی تغ   ا ی  د،یجد  ی هایدر فناور

  ک، ی لجست   ، یو نگهدار  ر ی تعم  ت،ی فی ک   رلممکن است شامل کنت   هاتی فعال  ن ی. اگذاردیم  ریتاث  زی ن  ی فرع  یها تیبلکه بر فعال
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بدون   کنند،یم  ی بانی پشت   یاصل  یهاتی از فعال  یبه طور موثر  هاتی فعال   ن یا  نکهیاز ا  نانی باشد. هدف، اطم  یبانیخدمات پشت   ای

تا با تمرکز بر عوامل محدودکننده،    کندیها کمک مبه سازمان  تیمحدود  ی شوند. تئور  لیتبد  ی ت یخود به محدود  نکهیا

 ش یرا افزا  یمشتر  تیو رضا  یسودآور  تیرا کاهش دهند، و در نها  لیرا بهبود بخشند، زمان تحو  ییو کارا  یورهرهب

اتخاذ    یترآگاهانه  ماتی تصم  د،ی تول  ندیبه کل فرا  کی ستماتی نگاه س   کیتا با    دهدیاجازه م  رانیبه مد  کردیرو  ن یدهند. ا

به عنوان یک روش بسیار مؤثر برای کمک به افزایش  1۹8۰در دهه    (.Goldratt. 1980کنند ) ، مدیریت کیفیت جامع 

  ر ی تأث یبررس(، در پژوهشی به 2025)  .Safipour Afshar,. Et al (. Martinez., et al. 2004)  سطح رقابت مطرح گردید

بوده و    یپژوهش اثبات  کی پژوهش    ن یاپرداختند.  شرکت گاز استان هرمزگان    یبر عملکرد مال  ت ی ف یک  یابینهیهز  یاجرا

  قیپژوهش از طر  یهابوده و داده  یزمان  یپژوهش سر  کیپژوهش    ن یبرد. ا  یبهره م  ی شیمای و پ  یویآرش  یاز استراتژ

برا  یمال  ی هاصورت  نی مصاحبه و همچن به دست آمده است. جامعه    14۰۰-13۹5دوره    یشرکت گاز استان هرمزگان 

کل  یآمار م  رانیمد  هی پژوهش  از  اند که  بوده  استان هرمزگان  ها    انی و کارکنان شرکت گاز  به صورت   کیآن  نمونه 

که    دهدیپژوهش نشان م  جینتا  با آن ها مصاحبه شده است.  تی فیک  یها نهیهز  یانتخاب شده و به منظور طبقه بند  یتصادف 

شرکت را   نیتطابق در ا ی هانهیهز  زانی داشته است و م ری شرکت تأث   یبر عملکرد مال ت ی ف یک  یاب ینهیهز  ستمی س  یری کارگ به

  بودن ن یی پا  لیاز دلا  یکی   وجود دارد.  یابیو ارز  یری شگی پ  یهانهیهز  انی م  یمنف  یهمبستگ  کیکاهش داده است. بعلاوه،  

هز پ  یابیارز  یهانهیدرصد  هز  یری شگیبه  وجود  عدم  قابل  یها نهیو  اشکست  در  م   ن ی ملاحظه  را  به    توان یشرکت 

  نمونه پژوهش نسبت داد.  یسال ها  ی ها در ط  نهیهز  ن یا  ی و نرخ رشد بالا  یری شگی پ  یهانهیشرکت در هز  یگذارهیسرما

Hirad., et al.     (2024در پژوهشی به ،)  تیف یک  یابینهی هز  یالگو  ن ییو تب   تیف یک  یابینهیهز  یها ابعاد و شاخص  ییشناسا  

محتوا در مرحله اول و در مرحله دوم به روش    ل ی به روش تحل  یفی روش پژوهش ک پرداختند.    رانیا  ی دی تول  ی هادر شرکت

پژوهش،    جیبا توجه به نتا  صورت گرفته است.  14۰2نفر از خبرگان حرفه و دانشگاه در سال    18و مصاحبه با    ادی داده بن   هینظر

ک  بعد  شرکت  تی فی ک   ی ابینهیهز  یالگو   یهامولفه  ت، ی ف یدر  از  عبارت  رانیا  یدی تول   ی هادر  و    -1اند  اهداف  مولفه 

شاخص جهت    23طبق نظر خبرگان،    ن ی. همچن یمولفه گروه  - 4و    یت یریمولفه مد  -3  ، یمولفه سازمان  -2  ها،یاستراتژ

ا  یدی تول  یهاشرکت  .دیاستخراج گرد  ی دی تول  یهادر شرکت  تیف یک  یابینهیبهبود هز به  توانندیم  رانیدر    ی ر ی کارگبا 

  ی هانهیمحصولات و کاهش هز  تیف یخود، به بهبود ک  یندها یو اصلاح فرآ  ی ری شگی پ  یها نهیفوق با تمرکز بر هز  یالگو

اعتبار و سهم    ش یافزا  ان،یمشتر  تیرضا  ش ی اقدامات باعث افزا  ن یا  ن،یبنابرا  ابند؛یو خدمات پس از فروش دست    یخراب

و   نیی تب (، در پژوهشی به 2024) .Sotudeh., et al خواهد شد.  یدی تول  ی هاشرکت ی کل ی هانهی بازار شرکت و کاهش هز

 25مصاحبه با    قیو از طر  یف یروش پژوهش کپرداختند.  کشور    یانوردیدر سازمان بنادر و در  تی فیک  یهامؤلفه  یبندرتبه

  تی ف ی ک  تیریپژوهش شش مؤلفه مد  جیصورت گرفته است. با توجه به نتا  14۰3نفر از خبرگان حرفه و دانشگاه در سال  

  ی اب ینهیناب، و مؤلفه هز  یمؤلفه اقدام به هنگام، مؤلفه حسابدار  ت،یمحدود  یمؤلفه تئور   ت،ی ف یک   یابینهیجامع، مؤلفه هز

گرد  زنیکا استخراج  خبرگان  نظر  نتا  ن،یهمچن   .دیطبق  اساس  فر  جیبر  نتا  دمن یآزمون  م  جیو    ی بند رتبه  ن،یانگ ی آماره 

جامع در رتبه اول،    تی فی ک  تیریاند از: مؤلفه مدعبارت  بیکشور به ترت  ی انوردیدر سازمان بنادر و در  تی فی ک   یهامؤلفه

اقدام به هنگام در رتبه چهارم، مؤلفه    مؤلفهدر رتبه سوم،    تیمحدود  یدر رتبه دوم، مؤلفه تئور  تی فی ک   یابینهیمؤلفه هز

مؤلفه هز  یحسابدار و  پنجم،  قرار گرفت.  زنیکا  یاب ینهیناب در رتبه  اولو  ییشناسا  در رتبه ششم    ی هامؤلفه  یبندتیو 

خدمات    تی فیتا عملکرد خود را بهبود دهد، ک  کندیسازمان کمک م  ن ی کشور به ا  یانوردیدر سازمان بنادر و در  تی فی ک
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Bakshesh Taniani., et al.   (2024  ،)خود اعمال کند.  یمداوم را در نظام سازمان   یخود را ارتقا بخشد و بهبودها  ات ی و عمل

به الگو   در پژوهشی  ب  یدر صنعت خدمات درمان  کی استراتژ  تیریمد  یکاربرد حسابدار  یارائه    کرد یبا رو  یمارستانی و 

  ی نفر از حسابداران   15  ی عن یخبرگان    انی پژوهش جهت ارائه الگو از م   از ی . اطلاعات مورد ن پرداختندانجام    یری تفس   یساختار

  ی و حسابدار  یمال   ستمیاشتغال در س  یارشد و دکترا و تجربه  یناس مدرک کارش   یسال دارا  1۰از    شی ب   یکه سابقه کار

گرداور داشتند،  را  کشور  سلامت  برا  یبخش  کم  یشد.  بخش  محقق  384از    یاطلاعات  توسط  پرسشنامه  که  ساخته 

  یساختار  یسازبا استفاده از مدل  قی تحق  ن ی. در ادیپر شده بود استفاده گرد  یمارستان ی و ب  یحسابداران بخش خدمات درمان 

الگو  ی مدل طراح  کی   ی ری تفس اساس  بر  متغ به  ی شد. سپس  از مدل  رها ی دست آمده، روابط  استفاده  معادلات    ی سازبا 

شد.    ییعامل در سه سطح شناسا  16  ی ری تفس  ی ساختار  ی سازقرار گرفت. بر اساس مدل  ی مجددا مورد بررس    یساختار

اثربخش درمان  ی عوامل  ب  ی صنعت خدمات  رضا  ی مارستانی و  ارتقا  بهبود،  بازگشت  نرخ  ارتقا    شیافزا  ماران،ی ب  تیشامل 

شامل    ن ی تام  رهی اند. عوامل ارتقا عملکرد زنجدر جامعه در سطح اول قرار گرفته یاقتصاد رات ی تأث ش یمنابع و افزا یوربهره

  کنندگانن ی ارتقا تعاملات با تأم   ،یمارستانی و ب  یخدمات درمان  لیارتقا زمان تحو  ،یمارستانیو ب  یخدمات درمان   تی فیارتقا ک

شامل    کیاستراتژ  تیری مد  یعوامل حسابدار  ن ی اند. همچندر سطح دوم قرار گرفته  یو سازگار  یریپذانعطاف  ش یو افزا

سودآور   هانهیهز  یری گاندازه مان  یری گاندازه  ،یو  مد  ت ی فی ک  نگ یتوری و  انسان  یوربهره  تیریخدمات،    ، یمال  ، یمنابع 

  ک، یو استراتژ  یاتی با عملکرد عمل  یارتباط عملکرد مال  جادیا  شرفته،ی پ  یابینهیهز  یهاستمیاستفاده از س  ،یکیزی و ف  یفناور

استفاده از شاخص  کیاستراتژ  یری گ می تصم   یبرا  یو عملکرد  یمال  ی هااستفاده از داده بهبود عملکرد،  عملکرد    ی هاو 

در سطح سوم قرار    یات ی و عمل  یمال  یک در ارتباط با چشم انداز آت یاستراتژ  یزیعملکرد و برنامه ر  یاب یو ارز  ش یپا  یبرا

در صنعت    ژهیارزش خدمات به و  رهی در زنج   یارائه مدل جامع(، در پژوهشی به  2022)     Babadi Akashe., et alاند.گرفته

  ی محتوا  لی پوشش دادن هدف مطالعه، از روش تحل  ت. جهپرداختندمدل ارائه شده، در بانک ملت     یابیو ارز  یبانکدار

  ی هدفمند و قضاوت  یری گ حوزه و نمونه  ن ی در ا  نیشی شامل مطالعات پ  یفی در بخش ک   یاست. جامعه آماراستفاده شده    یفی ک

بر اساس اشباع نظر بهتر  یمشخص شد. در بخش کم  یبود و تعداد نمونه    ی از اجزا  کیوزن هر    ن، بدتری–ن ی با روش 

  ی سازکسانیشده پرداخته شد.  با  مدل ارائه    یابیبانک ملت استان فارس به ارز   یمشخص و در سرپرست   ارزش  رهی زنج

 زانی شد. به منظور م  یبندمی کد در قالب شاخص، مفهوم، مقوله و بعد تقس   1۰7  تیها در نهااز آن  یکدها و حذف بعض

استفاده ش  یکاپا  بیاز ضر  ن،یآفرارزش  یها حوزه  دیی تا نهادکوهن   تیریمد  ،یچابک  ن،ی تام  رهی زنج   تیریمد  تی. در 

قرار گرفتند. در ادامه    لیمدل گابر   یهااطلاعات و ارتباطات در کنار مولفه  یو فناور  یشرکت   تی و فروش، حاکم   یابیبازار

  دهارزش ارائه ش  رهی بانک ملت در زنج  تی وضع  انیها مشخص شد. در پااز مولفه  کیسهم هر  ن بدتری  –   ن یبا روش بهتر

زا در سطح  ارزش  ی هاتیارائه داد که فعال  ی نظر  یالگو  ک یپژوهش    ن ی ا  ی ف یبخش ک  ج یقرار گرفت. نتا  یابیمورد ارز

نشان داد، بانک ملت    یبخش کم  جی. نتاکندیکمک م  ینظر   ی گرفته و به شکاف موجود در مبان  را در بر  یصنعت بانکدار

(، در پژوهشی به  2021)  Anvary Rostamy., et al  برخوردار است.  ،ارزش ارائه شده  رهیدر زنج  ینسبتا مطلوب   تیاز وضع

و    انیمشتر  دگاهیخدمات از د  تی فی مؤثر بر ک   یهامؤلفه  ت ی اهم   ی ابیارز  ،یخدمات بانک   تیف یمؤثر بر ک  یهامؤلفه  نیی تع

   آن است که:   انگری مرتبط با آن ب  یآمار  یلهای و تحل   یاضیر  یکم  یهامحاسبه  جینتا  پرداختند.  دهندگان خدمات بانکارائه

مشتر بانک  تی ف یو هم کارمندان ک  انیدر هر چهار مدل، هم  ارز  یخدمات  )در حد خوب(  متوسط  از حد  بالاتر    ی ابیرا 

  تیف یرا به ک  ی کمتر  یهانمره  انیدر هر چهار مدل، بر خلاف تصور متعارف و معمول، کارکنان نسبت به مشتر  اند.کرده
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معنادار    یوجود ثبات  انگری چهارگانه ب   یها  مدل  لهی وسبه  تیفیک  یهای  ابیارز  جینتا  اند.خود اختصاص داده  یخدمات بانک

  ی ابیاز آنها جهت ارز  توانیمقاله، نه تنها م  ن یاستفاده شده در ا  یبودن روشها و مدلها  ی. با توجه به عمومباشدیم  جیدر نتا

  کهییبهره گرفت. از آنجا  یبخوب   زی ن  یخدمات  عیصنا  ریدر سا  تی ف یک   یابیبانکها، بلکه جهت ارز  ریخدمات در سا  تی فی ک

جامع از نقاط قوت و    ینییاست تا تب   یآن است، ضرور  ی فی سطح ک   یارتقا  ،یخدمات بانک  تی فی ک   یابیارز  ییهدف غا

  یاثربخش  ت،یکرد و با موفق   یزیخدمات را طرحر  ت ی فی اصلاح و بهبود ک  ی هاضعف بعمل آمده تا بتوان بر آن اساس برنامه

  ت یمحدود  یتئور  یالگو  یری به کارگ  ن ییبه تب  ی(، در پژوهش2020)    .Khezripour., et al  به اجرا در آورد.  نهی به   ییو کارا

ارز ا  هیسرما  تینسبت کفا  یابیجهت  بانک ها پرداختند. در  بازده    17  یدی کل  یرهای پژوهش متغ   ن ی در  بانک کشور در 

پژوهش   یها افتهی. دیها محاسبه گرد تیمحدود یتئور کردیرو ن یمتداول و همچن  کردیبر اساس رو  1387 -13۹7 یزمان

  ی ابیارز  ندیها در فرآ  تیمحدود  یتئور  یغن  میاز مفاه  یری تواند با بهره گ  یم  ینظام بانک  یدلالت بر آن دارد که مجموعه  

 . دیاستفاده نما  هیسرما  تیخود بهره گرفته و در بهبود نسبت کفا   کیو استراتژ  یاتی عمل  یها   یری گ  میتصم  زی عملکرد و ن

Huynh  (2025  ،)جیها پرداخت. نتاشرکت  یمال   یهاتیو محدود  ی بانک  ت یعدم قطع  ن یرابطه ب  ی، به بررس یدر پژوهش  

ا  ن یا برا  ن یمطالعه نشان داد که  ب  یها ییبا دارا  ییهاشرکت  ، یردولت ی غ   یهاشرکت  یرابطه    ی هاو شرکت  شتری نامشهود 

- دیکوو  یری گ و همه  یمانند بحران مال   ،یاقتصاد  نکلا   ی هاشوک  ن، یبارزتر است. همچن   ،یدر بورس هانو  شدهرفتهیپذ

ها  آن  قیکه از طر  ییهاسمی مکان   ت،یکنند. در نها  تیرا تقو  یمال  یهاتیبر محدود  یبانک  تی عدم قطع  ری تأث   توانندی، م1۹

نشان داد که عدم    جیقرار گرفت. نتا  یمورد بررس   شود، یها م شرکت  یمال  یهاتیمحدود  ش یسبب افزا  یبانک   تی عدم قطع

  نه با کاهش عملکرد شرکت.   کند،یم  دیرا تشد  یمال  یها تیمحدود  ،یخارج   یمال  ن ی تأم  نهیهز  ش یبا افزا  یبانک   تی قطع

Zhou., et al.  (2025  ،)ی هاتیمحدود  یاها و نقش واسطهبر عملکرد شرکت  یرقابت بانک   ری تأث   ی، چگونگیدر پژوهش  

ها را  به طور مؤثر رشد شرکت  تواندیم  یاز آن است که رقابت بانک   یمطالعه حاک   جی. نتادادندقرار    یمورد بررس  ی رامال

  ی هاتیکاهش محدود  قیاز طر  ی رقابت بانک  ن،یمثبت داشته باشد. علاوه بر ا  ری ها تأث کرده و بر عملکرد شرکت  ت یتقو

 .دهدیم ش ی ها را افزاعملکرد شرکت ،یمال

 

 پژوهش   روش 
  یروش گردآور ن،ی همچن  .است  یشیمای و پ  یفی ها، توص داده  یو از لحاظ گردآور  یپژوهش از جهت هدف، کاربرد  ن یا

مورد    یهانامه محقق ساخته استفاده شده است و مولفهپژوهش، از پرسش   ن ی . در اباشدیم  پرسشنامه پژوهش،    یهاداده

صاحب و  استادان  نظر  کسب  با  آن،  در  تعپرسش  مختلف  آمار  دهیگرد  ن یینظران  جامعه  شامل    ن یا  یاست.  پژوهش 

پژوهش های کمی با جامعه    حجم نمونه در  .دن باشیم  ی دانشگاه کشورعلم  ات ی ه   ی و اعضا  رانیمد  ،بانک ها  حسابداران  

نامشخص بودن جامعه  (. بنابراین، به علت  et al Carmen ,.2007نفر مناسب می باشد )  2۰۰تا    15۰آماری نامشخص،  

روش نمونه گیری طبق جدول    .دیگرد  عیتوز  ینمونه آمار  ن ینامه بنفر انتخاب و پرسش   185  یتعداد نمونه آمار  ،یآمار

نظران حرفه مورد  مصاحبه با استادان و صاحب  قینامه از طرپرسش   ییروا  کوکران و به صورت تصادفی انتخاب شده است.  

ها  کرونباخ استفاده شد. جهت سنجش نرمال بودن داده  یاز آلفا   زی نامه نپرسش   ییایآزمون پا  یقرار گرفته است. برا  دیی تا

 .دیاستفاده گرد Tو آزمون  SPSSافزار ها از نرمداده لی و تحل  هیتجز یو برا رنوفی از آزمون کولموگروف اسم 
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 پژوهش   های یافته 

  ی کرونباخ برا  یآلفا  ییایپا  بیاز ضر  زی پژوهش حاضر ن   در ، ارائه گردیده است.  1اطلاعات جمعیت شناختی در جدول  

پژوهش    کی  ی هاهی گو  یدرون   ی سازگار  زانی سنجش م  یکرونباخ برا   یآلفا  بینامه استفاده شد. از ضرپرسش   ییایپا  دیی تأ

م برا  شودیاستفاده  عمدتاً  م  ییهاپرسشنامه  یو  گو  رودیبکار  به  های   سؤال  ای  ها هیکه  ای   فی صورت ط آن    چندگزینه 

بالا  یآلفا.  اندشدهیطراح م  یبرا    %7۰  یکرونباخ  پژوهش مطلوب  نامه در  پرسش   عیمنظور توز  ن یا  یبرا  .باشدیانجام 

طبق  .  شد  عیدانشگاه توز  دی اسات مدیران بخش تولید و    بداران مدیریت ونفره از حسا  3۰  ی گروه  نیب  ، یجامعه موردبررس

نامه  پرسش   یینامه است. رواپرسش   ی بالا  یی ایدهنده پاکه نشان  محاسبه گردیده   %83    پرسشنامه    ییای،  پا2اطلاعات جدول  

  قرارگرفته است. دی نظر مورد تائصاحب دی دانشگاه و اسات  یعلمئتیه  یاعضااز ی نظرخواه قیاز طر

 

 . اطلاعات جمعیت شناختی1جدول 
Table 1. Demographic information 

 درصد فراوانی  شرح  عنوان

 جنسیت
 ۹1% 168 مرد 

 ۹% 17 زن

 شغل 

 47% 87 حسابدار

 2۹% 54 مدیران 

 24% 41 هیات علمی 

 سابقه شغلی 

 16% 2۹ سال 5تا   1

 56% 1۰4 سال 1۰تا   5

 17% 32 سال 15تا  1۰

 11% 2۰ سال 15بیش از  

 1۰۰% 115 جمع

 

 . آزمون پایایی سوال های پرسشنامه2جدول 
Table 2. Reliability test of questionnaire questions 

 ضریب آلفای کرونباخ  تعداد سوال  شرح  ردیف 

 87% 8 سوال های  مربوط به هزینه یابی کیفیت  1

 84% 12 مربوط به مدیریت کیفیت جامع یسوال ها 2

 7۹% 1۰ سوال های مربوط به تئوری محدودیت  3

 83% 3۰ جمع

 

 آزمون کولموگروف اسمیرنوف
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و نتایج آزمون کولموگروف اسمیرنوف سوال های پژوهش از توزیع نرمال برخوردار می باشند،   ،3طبق اطلاعات جدول 

% می باشد. بنابراین از آزمون تی جهت تجزیه و تحلیل و پاسخ به سوال پژوهش استفاده می    5زیر سطح معنی داری بالای  

   گردد.

 .  آزمون کولموگروف اسمیرنوف جهت نرمال بودن سوال های پژوهش 3جدول 
Table 3. Kolmogorov-Smirnov test for normality of research questions 

 سطح معنی داری  Zآماره  تعداد سوال  شرح  ردیف 

 538/0 471/15 8 سوال های  مربوط به هزینه یابی کیفیت  1

 437/0 806/14 12 مربوط به مدیریت کیفیت جامع یسوال ها 2

 412/0 029/12 1۰ سوال های مربوط به تئوری محدودیت  3

 

 اطلاعات توصیفی پرسشنامه 

سوال تخصصی در قالب بخش اول پرسشنامه مربوط به تکنیک هزینه یابی کیفیت مورد    8تعداد    ،4طبق اطلاعات جدول  

تجزیه و تحلیل قرار گرفتند. نمونه آماری پژوهش کلیه سوال های پژوهش را مورد تایید قرار داده اند، زیرا میانگین پاسخ  

  یری شگ ی پ  یها  نهیهزمی باشد. با توجه به تجزیه و تحلیل داده ها، توجه به    ۹6/1بالای    Tمی باشد. همچنین، آماره    3ها بالای  

ی بالاترین میانگین را  بانک  اتی در ارائه خدمات  و عمل  ی ابیارز  یها  نهیتوجه به هزی و  بانک   اتی در ارائه خدمات و عمل

 داشته و در هزینه یابی کیفیت مهم تلقی می گردند.

 

 .  اطلاعات توصیفی  مربوط به تکنیک هزینه یابی کیفیت 4جدول 
Table 4. Descriptive information related to the quality costing technique 

 میانگین  تعداد  مفاهیم مربوط به هزینه یابی کیفیت  ردیف 
انحراف  

 معیار
آماره 

T 

درجه  

 آزادی

سطح  

 داری معنی

1 
در   فعالیت های بانکی  و بهبود یبندشناخت، دسته

 ت یفیک ی هانهیهز
185 1۹/4 641 /۰ 531 /11 184 ۰۰۰ /۰ 

 ۰/ ۰۰۰ 184 12/ 8۰۹ ۰/ 5۰8 45/4 185 کیفیت مطلوب در ارائه خدمات بانکی  2

3 
توجه به هزینه های پیشگیری در ارائه خدمات و عملیات  

 بانکی 
185 73/4 614 /۰ 528 /12 184 ۰۰۰ /۰ 

4 
توجه به هزینه های ارزیابی در ارائه خدمات  و عملیات  

 بانکی 
185 51/4 574 /۰ 537 /13 184 ۰۰۰ /۰ 

5 
  ات یعدم انطباق در ارائه خدمات  و عمل  ی هانهیتوجه به هز

 ی بانک
185 ۰8/4 528 /۰ 1۹3 /12 184 ۰۰۰ /۰ 

 ۰/ ۰۰۰ 184 14/ 521 ۰/ 531 ۰4/4 185 تیفی ک میمفاه به  بانکی  رانیجلب نظر مثبت مد 6

 ۰/ ۰۰۰ 184 13/ 2۰8 ۰/ 54۹ 13/4 185 کنترل و بازرسی داخلی  7

 ۰/ ۰۰۰ 184 12/ 413 ۰/ 581 17/4 185 کنترل و بررسی هزینه های عملیاتی  8

سوال تخصصی در قالب بخش دوم پرسشنامه مربوط به تکنیک مدیریت کیفیت جامع    12تعداد    ،5طبق اطلاعات جدول  

مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتند. نمونه آماری پژوهش کلیه سوال های پژوهش را مورد تایید قرار داده اند، زیرا میانگین  
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در    تی فی توجه به ک   می باشد. با توجه به تجزیه و تحلیل داده ها،  ۹6/1بالای    Tمی باشد. همچنین، آماره    3پاسخ ها بالای  

بالاترین میانگین را داشته و در مدیریت کیفیت جامع مهم    آنها  یها  ازی و رفع ن  انیتوجه به مشتری و  خدمات یندهایهمه فرآ

 تلقی می گردند.

 
 .  اطلاعات توصیفی  مربوط به تکنیک مدیریت کیفیت جامع 5جدول 

Table 5. Descriptive information related to the total quality management technique 

 میانگین  تعداد  مفاهیم مربوط به مدیریت کیفیت جامع ردیف 
انحراف  

 معیار
آماره 

T 

درجه  

 آزادی

سطح  

 داری معنی

1 
بهبود مستمر عملکرد در فرآیندهای خدماتی و عملیاتی  

 بانک ها 
185 25/4 5۹3 /۰ 541 /12 184 ۰۰۰ /۰ 

2 
در ارائه خدمات   مشارکت همه اعضای کارکنان بانک

 بانکی 
185 18/4 534 /۰ 87۹ /13 184 ۰۰۰ /۰ 

 ۰/ ۰۰۰ 184 13/ 5۰8 ۰/ 615 54/4 185 توجه به کیفیت در همه فرآیندهای خدماتی 3

 ۰/ ۰۰۰ 184 13/ 537 ۰/ 571 ۰۹/4 185 در ارائه خدمات بانکی  توجه به نمودارهای کنترل کیفیت  4

 ۰/ ۰۰۰ 184 12/ 1۹2 ۰/ 5۰۹ ۰5/4 185 تعهد سازمانی همه کارکنان بانک  5

 ۰/ ۰۰۰ 184 13/ 565 ۰/ 521 17/4 185 وری فردی و سازمانی در ارائه خدمات بانکی  افزایش بهره  6

 ۰/ ۰۰۰ 184 13/ 2۰5 ۰/ 532 42/4 185 خدمات بانکی  ارتقای کیفیت 7

 ۰/ ۰۰۰ 184 13/ 417 ۰/ 551 15/4 185 ی جهانیانطباق خدمات بانکی با استانداردها 8

 ۰/ ۰۰۰ 184 12/ 1۹3 ۰/ 5۰8 4۹/4 185 توجه به مشتریان و رفع نیاز های آنها   ۹

 ۰/ ۰۰۰ 184 13/ 521 ۰/ 521 ۰2/4 185 مداوم کارکنان و مدیران بانک ها  آموزش و یادگیری 1۰

11 
 تیفیک تیریموفق مد  یسازاده یپمزیت رقابتی در نتیجه 

 جامع
185 1۹/4 54۰ /۰ 2۰8 /13 184 ۰۰۰ /۰ 

12 
پیاده سازی موفق مدیریت کیفیت جامع موجب افزایش  

 کارایی و کاهش هزینه ها می گردد
185 23/4 587 /۰ 413 /14 184 ۰۰۰ /۰ 

 
سوال تخصصی در قالب بخش دوم پرسشنامه مربوط به تکنیک تئوری محدودیت مورد    1۰تعداد    ،6طبق اطلاعات جدول  

تجزیه و تحلیل قرار گرفتند. نمونه آماری پژوهش کلیه سوال های پژوهش را مورد تایید قرار داده اند، زیرا میانگین پاسخ  

  تیتوجه به حذف محدود  می باشد. با توجه به تجزیه و تحلیل داده ها،  ۹6/1بالای    Tمی باشد. همچنین، آماره    3ها بالای  

  یی کارا  ش یها به عنوان فرصت در جهت برطرف کردن نواقص و افزا  تیاستفاده از محدودو    وام و بهبود آن  تیریمد  یها

 بالاترین میانگین را داشته و در تئوری محدودیت مهم تلقی می گردند. سازمان یعملکرد

 

 

 

 
 .  اطلاعات توصیفی  مربوط به تکنیک تئوری محدودیت 6جدول 
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Table 6. Descriptive information related to the Theory of Constraints technique 

 میانگین  تعداد  مفاهیم مربوط به تئوری محدودیت  ردیف 
انحراف  

 معیار
آماره 

T 

درجه  

 آزادی
سطح  

 داری معنی

1 
ی در ارائه خدمات بانکی به  زمانبند ی هابرنامه بهینه سازی

 مشتریان 
185 32/4 543 /۰ 536 /11 184 ۰۰۰ /۰ 

 ۰/ ۰۰۰ 184 1۰/ 813 ۰/ 5۰2 46/4 185 کارکنان و رفع محدودیت های عملکردی  عملکرد یابیارز 2

3 
جهت بهبود ارائه   یاتیعمل گیری تصمیماستفاده در 

 خدمات بانکی 
185 14/4 635 /۰ 514 /13 184 ۰۰۰ /۰ 

4 
در ارائه خدمات   فاقد ارزش افزوده  یها تیحذف فعال 

 بانکی 
185 3۹/4 54۰ /۰ 5۰2 /12 184 ۰۰۰ /۰ 

 ۰/ ۰۰۰ 184 12/ 276 ۰/ 525 15/4 185 ی به مشتریانمنابع مال نهی به صی تخص 5

 ۰/ ۰۰۰ 184 12/ 514 ۰/ 53۹ 18/4 185 ی در بانک ها نگینقد تیریمد یساز نهیبه 6

7 
در جهت برطرف   به عنوان فرصت ها تیاستفاده از محدود

 کردن نواقص و افزایش کارایی عملکردی سازمان
185 4۹/4 538 /۰ 2۰8 /12 184 ۰۰۰ /۰ 

 ۰/ ۰۰۰ 184 12/ ۹۰7 ۰/ 5۰4 54/4 185 و بهبود آن وام  تیریمد یها تیحذف محدود 8

 ۰/ ۰۰۰ 184 12/ 8۹3 ۰/ 532 42/4 185 های بانکی به مشتریان وام یاعطا یساز نهیبه ۹

1۰ 
ی در ارائه خدمات به  عملکرد یهاتیحذف محدود

 مشتریان 
185 38/4 554 /۰ 5۰1 /13 184 ۰۰۰ /۰ 

 
  شده استفادهی  انمونهتک    tدر این پژوهش برای اطمینان یافتن از میزان موافقت نمونه آماری با سوال تحقیق، از آزمون  

حد متوسط   بالاتر ازی پیشنهادی پژوهش  هاسؤالی با  آماراست. این آزمون مشخص خواهد کرد که میزان موافقت نمونه  

است، میانگین امتیاز    شدهاستفاده  5تا    1از طیف امتیازبندی    نامهپرسش طیف لیکرت است یا از این میزان کمتر است. در  

،  مقدار آماره  7باشد. با توجه به اطلاعات جدول  یمی تحقیق  هاسؤال  و بالاتر از آن ملاک سنجش و پذیرش  3مطلوب  

  Tنتایج آزمون    بر اساسیید قرار گرفت.  تأفوق مورد    سؤالباشد؛ بدین ترتیب  یم  3تحقیق بالاتر از    سؤالمیانگین برای  

اطمینان  یم در سطح  نتیجه رسید که  این  به  مورد    سؤالدرصد،    ۹5توان  آماری  تأتحقیق  بنابراین،  یمیید جامعه  باشد.  

  ت یف یک  تیریمد  کی تکنن، بکارگیری  . همچنیگرددمی   یباعث بهبود خدمات بانک   ت ی ف یک   یاب ی  نهیهز  ک ی تکن  بکارگیری

بانک  بهبود خدمات  به تجز.  گرددمی    یجامع باعث  بهبود    تیمحدود  یتئور   کی داده ها، تکن   لی و تحل  هیبا توجه  باعث 

 .گرددمی  یخدمات بانک
 

 

 

 

 

 

 

 Tآزمون   .  نتایج7 جدول
 Table 7. T-test results 
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دی
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 میانگین  Tآماره  تعداد  سوال های  پژوهش 
درجه  

 آزادی

سطح  

 داری معنی

اختلاف میانگین 

نمونه از میانگین  

 مورد ادعا 

1 
تواند   یم ت یفیک یابی نهیهز  کیتکن ایآ

  گردد؟  یباعث بهبود خدمات بانک
185 509/12 27/4 184 000/0 27/1 

2 
  یجامع م تیفیک تیریمد کیتکن ایآ

 گردد؟  یتواند باعث بهبود خدمات بانک
185 394/12 23/4 184 000/0 23/1 

3 
تواند   یم تیمحدود ی تئور کیتکن ایآ

 گردد؟  یباعث بهبود خدمات بانک
185 085/11 35/4 184 000/0 35/1 

 

 گیری نتیجه بحث و  
بررسی  پژوهش حاضر،  انجام  از  برراهبرد  تیریمد  یحسابدار   ی ها  کی تکن  هدف  بانک   ی  بود.  مبتن   یبهبود خدمات  ی 

بنابراین، تکنیک های هزینه یابی کیفیت، تکنیک مدیریت کیفیت جامع و تکنیک تئوری محدودیت مورد بررسی قرار  

،  تی فی ک   یهانهیدر هز  یبانک   یها  تی و بهبود فعال   یبندشناخت، دستهگرفت. تکنیک هزینه یابی کیفیت با شاخص های  

  نه یبه هز  توجه ی،  بانک   اتی در ارائه خدمات و عمل  یری شگی پی  ها  نه یبه هز  توجهی،  مطلوب در ارائه خدمات بانک  ت ی فی ک

  جلب ی،  بانک اتی عدم انطباق در ارائه خدمات  و عمل  یها نهی به هز توجهی،  بانک  اتی در ارائه خدمات  و عمل یابیارز یها

ی موجب بهبود  ات ی عمل  یها   نهیهز  ی و بررس  کنترلی و  داخل  یو بازرس   کنترل،  تی فی ک   میبه مفاه  یبانک   رانینظر مثبت مد

با    کی تکن   ن یاست. ا  یبهبود خدمات بانکجدید جهت    کردیرو  کی  تی فی ک   یابینهیهز  کیتکنخدمات بانکی می گردد.  

بهبود فعال  یبندشناخت، دسته  ی هااستفاده از شاخص بانک  ،یبانک  یهاتی و  م به  با    یهانهیتا هز  کندیها کمک  مرتبط 

  یدر خدمات بانک  تی فی عدم ک   لی که به دل   ییهانهیهز  لیو تحل   یبندو کاهش دهند. دسته  تیریمد  ،ییرا شناسا  تی فی ک

هز  شوند،یم  جادیا جر  ،یبازرس  یها نهیمانند  و  خطاها  انطباق  یناش  یهامهیاصلاح  عدم  دهد  از  کاهش    نییتع   .را 

  با  .شودیم  یمشتر  تیرضا  ش ی ها، که منجر به افزابه آن  یابی دست  یو تلاش برا  یخدمات بانک  یبرا  تی فی ک   یاستانداردها

شامل   راهبردها  ن ی خدمات خود اتخاذ کنند. ا  تی فی بهبود ک   یرا برا  راهبردهایی  توانندیها مها، بانکشاخص  نیتوجه به ا

  ی اتی عمل  یهانهیهز  قی دق  یو کنترل و بررس  یداخل  یکنترل و بازرس  تیتقو  ت،ی فی ک   میبه مفاه  یبانک  رانیجلب نظر مثبت مد

بر شناسا  تیف یک  یابینهیهز  کی تکن  جه،ی نت  در  است. تمرکز  مد  یی با  ک  یهانهیهز  تیریو  با  بهبود    ت،ی فی مرتبط  به  منجر 

   .گرددیم یبانک اتیعمل شتری ب  ییو کارا یمشتر  تیرضا  ش یافزا ، یخدمات بانک

  مشارکت ،  بانک ها  یات ی و عمل  ی خدمات یندهایبهبود مستمر عملکرد در فرآتکنیک مدیریت کیفیت جامع با شاخص های  

کنترل    ی به نمودارها  توجه ی  خدمات  یندهایدر همه فرآ  تیفی به ک   توجه ی،  کارکنان بانک در ارائه خدمات بانک   یهمه اعضا 

در ارائه خدمات    یو سازمان  یفرد  یوربهره  شیافزا،  همه کارکنان بانک  یسازمان  تعهدی،  در ارائه خدمات بانک   ت ی فی ک

بانک  تی فی ک   یارتقا،    یبانک بانک  انطباقی،  خدمات  ن  انیبه مشتر  توجهی،  جهان  یبا استانداردها  یخدمات    یها  ازی و رفع 

 جامع   تی فی ک  تیریموفق مد  ی سازادهی پ  جه یدر نت   یرقابت  تیمز،  بانک ها  رانیمداوم کارکنان و مد  یری ادگ یو    آموزش،  آنها

 .  گردد یها م  نهیو کاهش هز ییکارا ش ی جامع موجب افزا  تی فی ک تیریموفق مد یساز ادهی پو 

در ارائه خدمات    یزمانبند  یهابرنامه  یساز  نهیبه نتایج پژوهش نشان داد که، تکنیک تئوری محدودیت با شاخص های  

جهت    ی اتی عمل  ی ری گ  میدر تصم  استفادهی،  عملکرد  یها  تیعملکرد کارکنان و رفع محدود  ی ابیارز،  انیبه مشتر  یبانک
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بانک  بانک   یها  تی فعال  حذفی،  بهبود ارائه خدمات  ارائه خدمات  مال  نهی به   صیتخصی،  فاقد ارزش افزوده در  به    یمنابع 

ها به عنوان فرصت در جهت برطرف کردن    تیاز محدود  استفاده،  در بانک ها  ی نگینقد  تیریمد  یساز  نه یبه،  انیمشتر

  ی وام ها  یاعطا  ی ساز  نهی به ،  وام و بهبود آن  تیریمد  یها تیمحدود  حذف،  سازمان  یعملکرد  ییکارا ش ینواقص و افزا

موجب بهبود عملکرد و حذف محدودیت    انیدر ارائه خدمات به مشتر  یعملکرد  یهاتیمحدود   حذف،  انیبه مشتر  یبانک

  khezripour., et al(،( و 2025)   .Zhou., et alهای مالی و عملیاتی بانک ها می گردد. نتایج پژوهش با مطالعات  

 ( هم راستا می باشد.2020)

 کاربردی  پیشنهادهای

بر اساس نتایج پژوهش بانک ها می توانند از تکنیک های حسابداری مدیریت در راستای کاهش هزینه ها، بهبود عملکرد  

و   تی در موفق یاز ارکان اساس  ی کیبالا،  تیف یبا ک یارائه خدمات بانک و رفع محدودیت های سیستم بانکی استفاده نماید.

در بهبود   یدی نقش کل  یراهبرد  تیریمد یحسابدار یهاکی تکن   ان،ی م ن یاست. در ا یامروز یها در بازار رقابتبانک یبقا

  ،یراهبرد  تیریدم  یمهم حسابدار  کی سه تکن   ری تأث   ی. پژوهش حاضر با هدف بررس کنندیم  فایا  یمستمر خدمات بانک

انجام    یبر بهبود خدمات بانک  ت،یمحدود  یتئور   کی جامع و تکن  تی فی ک  تیریمد  کی تکن  ت،یف یک  یابینهی هز  کی تکن  یعن ی

ها  به بانک  ت،ی فی مرتبط با ک   یهانهیهز  تیریو مد  یبنددسته  ، ییبا تمرکز بر شناسا  ت،ی ف یک   یاب ینهیهز  کی شده است. تکن

  تیف یبا ک  یاز عدم انطباق، خدمات بانک  یناش   یهامهیاصلاح خطاها و جر  ، یبازرس  یهانهیتا با کاهش هز  کندیکمک م

ا ارائه دهند.  افزا  تی فی ک   ی استانداردها  نیی با تع   نیهمچن   ک ی تکن   ن ی بالاتر  بهبود عملکرد کل   ،یمشتر  ت یرضا  شیو    ی به 

سازمان و توجه    یمشارکت همه اعضا  د،بر بهبود مستمر عملکر  دی جامع، با تأک   تیف یک  تیریمد  کی . تکن انجامدیها مبانک

  ک ی تکن  ن ی. اشودیم   یرقابت   تیو مز  ی جهان  یانطباق با استانداردها  ،یوربهره  شیمنجر به افزا  ندها،یدر همه فرآ  تی فی به ک 

  ی تئور  کی . تکن کندیکمک م  یخدمات بانک  تی ف یک  یو آموزش مداوم کارکنان، به ارتقا   انیمشتر  یازهای با توجه به ن

  ی هاتیها در حذف فعالمنابع، به بانک  صیو تخص   یاتیعمل  یری گمیتصم  ،یزمانبند  یهابرنامه  یسازنهی با به  ت،یمحدود

  یی هابه عنوان فرصت  هاتیبا استفاده از محدود  کی تکن  ن ی. ادینمایکمک م ینگ ینقد  تیریفاقد ارزش افزوده و بهبود مد

 . دینما یها کمک مبانک یعملکرد ییکارا  یرتقاو ا یات ی و عمل  یمال یهاتیبهبود، به حذف محدود یبرا

 پیشنهادهایی برای پژوهش های آتی 

 بهبود مستمر خدمات بانکی و  شناسایی سایر تکنیک های حسابداری مدیریت در  .1

 در بهود مستمر خدمات بانکی.  تیریمد یحسابدار   یها  کی تکن   رتبه بندی .2

 

 

 

 
 

 نویسندگان   مشارکت 
 پژوهش حاضر به صورت انفرادی انجام گردیده است 
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 اخلاقی   ملاحظات 
 .ناشناس آن ها در این پژوهش اخذ گردیده است اطلاعاترضایت کتبی آگاهانه از افراد برای انتشار 

 

 مالی   حامی 
 . پژوهش حاضر ، فاقد حامی مالی بوده است 

 

 منافع   تعارض 
 . نشده است هیچگونه تعارض منافع توسط نویسندگان بیان

 

 قدردانی تشکر و  
  قدردانی   نمودند،  همراهی  پژوهش   انجام  در  را  بنده  که  اساتیدی  کلیه  از  همچنین،.  دارم  را  تشکر   کمال  پژوهش،  خبرگان  از

 . کنم می
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