
 

97 

 

 یو علوم اقتصاد یفصلنامه پژوهش در حسابدار

 2447 زمستان(، 79 یاپی)پ 4ه ، شمارهفتمسال 

 

 در تهران یخدمات موسسات حسابرس تیفیک یابیارز

 از مدل سروکوآل یریگبا بهره

     

 2یعیعفت بق، *1یخلف دهیسپ
 01/01/0011تاریخ دریافت:  

 00/00/0011تاریخ پذیرش: 
 

 01104 کد مقاله:

 
 

 یده ـچک
 

و  تیفیک تیخدمات آنان جستجو کرد. اهم تیفیدر توجه به ک توانیخدمات را م در ارائه شرویپ یسازمانها یبرتر دیکل
ها و آزمون داده یاز نظر روش گردآور قیتحق نیاست.  ا تیحائز اهم اریبس انیمشتر یمندتیآثار شاخص آن بر رضا

سطح  یابیو ارز رهایمتغ نییتع ق،ی. هدف تحقباشدیم یبوده و به لحاظ هدف کاربرد یشیمایاز نوع پ ،یفیتوص هاهیفرض
 تیفیموثر بر ک یهاریمتغ نییباشد. جهت تع یو بهبود آن م انیکارفرما دگاهیاز د یخدمات موسسات حسابرس تیفیک

اخذ و  انیکارفرمااز  یکاف یانمونه یهادگاهید رها،یمتغ تیسنجش اهم یاستفاده شد. برا یخدمات از مطالعات معتبر علم
 تیفیپنج گانه ک یهااز مولفه کیچیدر مورد ه یاست که موسسات حسابرس نیا جیقرار گرفت. نتا یآمار ید واکاومور

مورد  تیفیشده، از ک افتیدر تیفیاز آن گذر کنند و همواره ک ایرا پاسخ داده  انیاند انتظارات کارفرماخدمات نتوانسته
از مدل سروکوآل  یخدمات موسسات حسابرس یفیک تیوضع یپژوهش، جهت سنجش کم نیانتظار کمتر بوده است. در ا
بوده، لازم است  یفیبهبود سطح ک ،یخدمات موسسات حسابرس تیفیکه مقصود ازسنجش ک ییاستفاده شده است. از آنجا

خدمات را  تیفیک ءاصلاح و ارتقا یهامفصل از نقاط قوت و ضعف آن انجام تا بتوان بر آن اساس طرح یفیتا تعر
 را به اجرا درآورد.   نهیبه ییو کارا یزیربرنامه

 

 مدل سروکوآل ان،یخدمات، کارفرما تیفیک ،یابیارز یدی:ـان کلـواژگ

 

                                                           

 رانیتهران، ا ان،یرانیا یکیالکترون یموسسه آموزش عال ،یو حسابدار یدانشکده مال ار،یاستاد -2
sepideh.khalafi@iranian.ac.ir 

 رانیتهران، ا ان،یرانیا یکیالکترون ی، موسسه آموزش عالیو حسابدار یدانشکده مال ،یحسابدارارشد رشته  یکارشناس یدانشجو -7
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 مقدمه -1
سال گذشته رخ  پنجاهطی فرهنگ عصر حاضر، فرهنگ ارزیابی و ارزشیابی است. این فرهنگ حاصل تغییرات اجتماعی که در 

خدمات را تشویق کرد تا با یک دید و  هامصرف کنندگان کالا 0791در دهه  "داریم مشتری". رشد تفکر می باشد ،داده
حرکت در این مسیر را که می توان آن را  بنگرند و در صورت نارضایتی، آن را ابراز نمایند.تری به کیفیت خدمات دریافتی نقادانه

جنبشی تحت عنوان جنبش حمایت از مشتری تلفی نمود، ابتدا در بخش خرده فروشی، همانند سوپر مارکتها آغاز شد و سپس به 
. بدین ترتیب نوعی از فرهنگ (1102، 0)لوئیس به خدمات تخصصی تسری یافتبخش خدمات عمومی و در ادامه این مسیر 

جهانی که  این ترتیببه  .(0010 ،)حساس یگانهارزیابی، در موسسات خصوصی مالی، حسابداری و حسابرسی به وجود آمده است
انواع مختلفی از موسسات حسابداری و حسابرسی در آن به فعالیت مشغول هستند، تحت نفوذ جهان جدیدی از تحلیل و ارزیابی 
قرار گرفت. این نگرش بخصوص در موسسات و سازمان های حسابرسی معتمد بورس، با توجه به نقش اساسی آنها در زمینه سازی 

بدین ترتیب آنها به منظور ادامه  معاملات سودمند و انتقال ثروت در یک جامعه، گسترش یافت.ی صحیح در انجام هاتصمیم گیر
امروزه نیاز به درک آنچه کارفرمایان موسسات انتظار دارند  .(0127 ،)حساس یگانهحیات باید کیفیت خدمات خود را بهبود بخشند

رویکردی جدید به ارزیابی کیفیت خدمات بپردازند. رویکردی که در  برای مدیر خوب الزامی است. بنابراین مدیران موسسات باید با
از هدف موسسات حسابرسی برطرف نمودن  ایعمده . زیرا بخش(0122)باقر زاده خواجه، آن کارفرمایان اهمیت بسیار دارند

)کمیته می باشدخود متعهد  ی استفاده کنندهنیازهای آنهاست و هر موسسه حسابرسی در رابطه با پاسخگویی به انتظارات جامعه
 عبارت اند از:  اصول مهم و اساسی که در مورد کارفرمایان باید مورد قبول واقع شود (.0011تدوین،

 مهمترین رکن درآمدزا برای هر موسسه حسابرسی کارفرمایان مراجعه کننده به آن می باشد.

، مقررات نینوانیازهای آنها احترام گذارده و در چارچوب قبه به منظور جذب کارفرمایان جدید و حفظ کارفرمایان قدیمی باید  
 سعی در برآوردن آنها برآییم. و استانداردهای حسابداری و اخلاقی

 نمی توان نیازهای کارفرمایان را برآورده ساخت مگر آنکه نیازها شناسایی شوند.

به همین خاطر به بوده و  برخوردار بسزاییها از اهمیت کارفرمایان، نیازها و انتظارات آن و درک با توجه به این اصول شناخت
از سطح  شناخت( به منظور هشد نامیده محوردر موسسات حسابرسی کارفرما که ) "محور –مشتری" الگوهایها و کارگیری روش

 است. حائز اهمیت کنندگان بسیار  رجوعانتظارات 
 

 بیان مساله پژوهش -2
جوامع توسعه . بر تعدادشان افزوده شود رشد وبالایی بسیار با سرعت  یخدمات صنایعباعث شده تا های عصر حاضر دگرگونی

،  جوامع توسعه یافته. در اندآزموده و بر اهمیت این بخش از اقتصاد پی بردهدهه است که اقتصاد خدماتی را  ینبیش از چند یافته
 94 به بیش از میلادی 01دههیمت جاری در خلی به قاولید ناخالص ددرصد ت 40میانگین شده در بخش خدماتی از  ایجادارزش 

ایالات رصد و در د 21حدود درصد به  09 میانگین از مقداراین و انگلیس رسیده است. در اتحادیه اروپا  دهه اخیر میلادیدرصد در 
یکی از زیر  (.1102 ،1بردفورد جانسون) و این سیر صعودی ادامه دارد رسیدهدرصد  97حدود  درصد به  49 میانگین از متحده
 یمرتبهخدمات دارای  گوناگونکه در میان انواع  ،موسسات حسابرسی استارائه شده توسط بخش خدمات  ،های خدماتبخش

 ماموریتو  تکلیف کهناز آن ایتر مهمبوده و ارتباط در وسیعی از جامعه  طیف با حیطه از فعالیتاین در  ابتدااست، چرا که خاص 
جای بسی تاسف است که اما  .دار استبرنده یک جامعه به سوی توسعه اقتصادی را عهدهشسلامت اقتصادی و پی حفظ حساس

 ناخرسندیای است که در موارد زیادی بخش به گونهدر این  اتخدمارائه  هنحو، با وجود اهمیت بالای جایگاهموسسات حسابرسی 
ضررهای کوچک  خطاهایبخش خدمات حسابرسی حتی  لیفاتکبودن حساس چرا که به لحاظ  داشته،افراد جامعه را به دنبال 

اصول کیفیت بیان نمودن با این طور تصور می شود که  بر اساس همین ادله. خواهد داشترا به دنبال  یجبران غیر قابل وسنگین 
 میداندر  ی خطیرمولفهو رضایت مشتری را که به عنوان  دتوسعه و بسط دابهبود، ارائه خدمات را  پروسهمی توان قسمت در این 
 .برآورده نموداست، در چارچوب ضوابط قانون  نوگرارقابت 

چشم انداز، همچنین و  )کارفرمایان( ا بررسی ادراکات مشتریکه ببه همین منظور در این پژوهش سعی بر این داریم 
پرداخته می شود  پرسماناین  واکاوریبه  پژوهشدر این  .بپردازیمکیفیت خدمات ارائه شده  سنجشوی از خدمت به های خواسته

کیفیت  مدلی منبسط از ابعادنیز به کار رفته در این پژوهش  مدل. تامین نموده اندانتظارات مشتری را  میزانتا چه  موسساتکه 
ادراکات مشتری از خدمت  انتظارات و میانهکه، است پنجم  عدبُدر این تحقیق تنها  .می باشد عدبُ 4خدمات می باشد که مشتمل بر 

به  1زیطامل استاد بوسیله، 0771در سال  مدلرا بررسی می کنیم. این بوده، خود  قبلی بُعدارائه شده و از طرفی حاصل جمع چهار 
تحقیق فعلی به دنبال پیاده سازی این  . (0،0077کرونین) و در سالهای بعد بسط و توسعه پیدا کرد.مطرح شد اتفاق همکاران خود 

                                                           
1- lewis 
2 - J. Bradford Jensen 
3  -  Zeithaml 
4 - Cronin 
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تکنیک در جهت سنجش کیفیت خدمات حسابرسی به مشتریان هدف می باشد. حال در تحقیق ما در پی یافتن پاسخی برای 
 سوالات ذیل هستیم:

 ارزیابی سطح کیفیت خدمات حسابرسی کدامند؟ ، جهتتعیین کنندهیا شاخص های مهمترین عوامل  -
 ؟می باشدیکسان  با آنچه که در عمل رخ می دهد کارفرمایاندید  نظر آیا عوامل موثر بر کیفیت خدمات حسابرسی از  -

 

 ضرورت پژوهش  شکاف و ،اهمیت -3
امروزه کیفیت خدمات و خشنودی کارفرمایان و مشتریان یکی از چالش برانگیزترین  جنبه های مدیریتی سازمان های خدماتی 

از طرفی می دانیم که رضایتمندی  مشتری گرانبهاترین ثروت تلقی می شود. ،چرا که به اعتقاد این مجموعه ها به شمار رفته،
مشتری رابطه مستقیمی با سودآوری موسسات و بنگاه های اقتصادی دارد. با این ادله تمام چالش فکری و سیاست گذاران واحد 

ی توان و چاره جویی تلاش نمایند که در گام نخست با تبلیغ کالا و خدمات های بازرگانی موسسات اقتصادی این است که با تمام
خود هر چه گسترده تر مشتریان بالقوه را به بالفعل تبدیل و در گام دوم  مشتریان مجذوب شده به سمت مجموعه را به مشتریان 

استفاده نمایند. خود یغات محصولات و خدمات و در گام آخر از آنها به عنوان اهرمی قوی و مطمئن برای تبل مبدل سازندهمیشگی 
دانیم که موسسات و بنگاه های اقتصادی که مشتریان خود را نمی توانند راضی نگه دارند در بلند مدت از بازار از سوی دیگر می

و در سطوح بالا و تر و ارائه خدمات به مشتریان و کارفرمایان به صورت ویژه شد. فروش محصولات با کیفیتخواهند بیرون رانده 
استمرار این عمل، موجبات فراهم شدن مزیت رقابتی برای آن بنگاه اقتصادی خواهد شد؛ از دیگر مزایا می توان حل موانع رقابتی، 

ای تبلیغات و بازاریابی و هدر بازار، پایین آمدن هزینه وفاداری کارفرمایان و مشتریان، تولید و عرضه محصولات ویژه و قابل تمایز
 .نهایتا کسب حاشیه سود بالاتر

در مطالعات خود به این نتیجه نایل آمده اند که در بنگاه های اقتصادی راهبردی، کیفیت کالاها و  (1110) و دیگران 0فلیپ
ی خدمات به عنوان بارزترین وتاثیر گذارترین  مولفه ی بر عملکرد این موسسات است. آنها بیان نمودند که کیفیت بالاتر، سود ها

 1و گال . همچنین بازلبالاتری از طریق افزایش قیمت محصولات حاصل و مسیری برای رشد آن موسسات فراهم خواهد نمود
بیان  نمودند که در نتیجه کیفیت بر ارزش درک شده از سوی کارفرمایان و مشتریان، کیفیت خدمات نه تنها با شایستگی ( 1114)

کیفیت برتر ، راه حلی است  "براستی که،  . )0171سیدجوادین و کیماسی، )سودآوری، بلکه با بلوغ آن موسسات نیز در ارتباط است 
می توان را  کیفیت خدماتدر رشته حسابداری و حسابرسی،  "( 0722، 1)چنگ و چین "بودن ، خاص و ویژهکارائی،بهره وریبرای 

بیان نمود  پذیردای با بالاترین کیفیت ممکن انجام حرفه و حسابرسان حسابداران به واسطهشده  اطمینان از اینکه کلیه خدمات ارائه
و اعتباردهی گذاران که باید تصمیمات مرتبط با سرمایهو  اعتباردهندگان بنابراین، ازنظر .(0010)کریم آبادی و همکاران،

را به اعتماد و اطمینان یت مالی، قابل صورت های ، بسیار ضروری است که گزارشنمایندگذاری  را در مورد شرکت اتخاذ سرمایه
 .(0011،فتحه)همراه داشته باشد 

که موسسات می بایست به دنبال ارائه خدمات با کیفیت برتر به کارفرمایان و  سرانجام ادله گوناگونی را می توان عنوان نمود
 مشتریان خود باشند. در ادامه به صورت خلاصه به بیان برخی از آنها خواهیم پرداخت:

بالارفتن سطح انتظارت کارفرمایان: حقیقت این است که به سطح انتظارت کارفرمایان نسبت به سالهای گذشته افزوده  -0
، معلومات و دانش تبلیغات سازمانشده و این سطح از انتظارات را می توان به تعدادی متغیر همچون سطوح آگاهی جامعه، 

   غیره را دانست.کارفرمایان،عملکرد رقیبان و 
تغییر دادن شرایط عملکرد رقبا: رقیبان با تغییر و تحول خدمات قابل ارائه خود و نحوه ارائه آن به کارفرمایان، مدام در حال  -1

بازار هستند تا به واسطه این کار سهم خود را در بازار ارتقاء و بهبود ورزند، این عمل خود باعث افزایش و ارتقاء سطح انتظارات 
    شود.کافرمایان و مشتریان می

توان عوامل دهد مییمتغیرهای محیطی: از جمله متغیر های که سازمان ها را به سمت ارائه خدمات باکیفیت تر سوق م -1
   اقتصادی، قانونی، اجتماعی، سیاسی و فرهنگی را نام برد.

ماهیت خدمات: سنجش کیفیت خدمات با توجه به ساختار و ماهیت آن برای درک کنندگان مشکل به نظر می رسد. به  -0
ی از فرآیند ارائه خدمات باز هم ایجاد یک ذهنیت مطلوب در مشتریان لازم خواهد بود تا با وجود غفلت در بخشهمین خاطر 

 مشتریان نظر مثبت داشته باشند.
مزایای کیفیت: در مسیر کیفیت بخشی بر ارائه خدمات ما منافع و مزایایی را کسب خواهیم کرد. این مزایا می تواند از  -4

سازمان)کارمندان( و هم در   طریق گوش فرا دادن به ندای مشتری تحقق یابد. این مزایا باعث احساس رضایت هم در محیط داخل
 محیط خارجی )مشتریان( سازمان خواهد شد.

                                                           
1 - Philips 
2 - Buzzell & gale 
3 - Chang & chen 

https://www.google.com/search?sca_esv=580877352&rlz=1C1GCEA_enIR1080IR1080&q=Buzzell+and+gale&spell=1&sa=X&ved=2ahUKEwiAy5b2o7eCAxUSxQIHHVlzDmEQkeECKAB6BAgHEAE
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وامل درون سازمانی: عواملی چون تبلیغات، فروش و ارائه خدمات توسط شعب، تضمین خدمات، ارائه خدمات پس از  ع-0
اعث تغییر نگرش در مشتریان و فروش و روابط عمومی و... باعث افزایش انتظارات مشتریان گردیده و ارائه هرچه بهتر این عوامل ب

 سوق آنها به سمت این چنین سازمان هایی خواهد شد.

 
 . ضرورت توجه به کیفیت خدمات1 شکل

که مشتریان حاضر به پرداخت پول در قبال اینکه انتظارات آنها را کیفیت مطلبی اخلاقی نهفته است و آن این است در بحث 
برآورده نماییم و ما در قبال آنها مسئول هستیم. بدین ترتیب هم سازمان های ارائه دهنده خدمات و هم تولید کنندگان میبایست در 

ایی و کالاو خدمات متناسب با نیازشان ارائه و پی راه حل هایی باشند تا به واسطه آن کافرمایان و مشتریان خود را به درستی شناس
  (.1100)قبادیان ،تامین نمایند

 

 های پژوهشفرضیه -4
 گردد:با توجه به سوالات اساسی مطرح شده در تحقیق فرضیات اصلی زیر مطرح می

: از دیدگاه مشتریان، ابعاد پنج گانه )بعد اطمینان، اعتبار، عوامل فرآیند ارائه خدمات، عملکرد کارکنان و 0شماره  فرضیه اصلی
 مسئولیت پذیری اجتماعی( از اهمیت یکسانی بر خوردار می باشد.

 ارد؛تفاوت وجود ند و خدمات دریافت شدهحسابرسی بین انتظارات مشتریان از کیفیت خدمات موسسات : 1شماره  فرضیه اصلی
و  حسابرسی موسسات تاثیر بُعد اطمینان بر روی کیفیت خدماتبین انتظارات مشتریان از لحاظ : 0فرضیه فرعی شماره 

 دارد؛ نشده تفاوت وجود  فتایخدمات در
و خدمات  رسیحساب موسسات تاثیر بُعد اعتبار بر روی کیفیت خدماتبین انتظارات مشتریان از لحاظ : 1فرضیه فرعی شماره 

 ؛داردنشده تفاوت وجود  فتایدر
 موسسات تاثیر بُعد عوامل فرآیند ارائه خدمات بر روی کیفیت خدماتبین انتظارات مشتریان از لحاظ : 1فرضیه فرعی شماره 

 ؛داردنشده تفاوت وجود  فتایو خدمات در حسابرسی
 بر روی کیفیت خدمات عملکرد کارکنان حسابرسیتاثیر بُعد عوامل بین انتظارات مشتریان از لحاظ : 0فرضیه فرعی شماره 

 دارد ونشده تفاوت وجود  فتایو خدمات در حسابرسی موسسات
 تاثیر بُعد عوامل مسئولیت پذیری اجتماعی بر روی کیفیت خدماتبین انتظارات مشتریان از لحاظ : 4فرضیه فرعی شماره 

  .داردنوت وجود شده تفا فتایو خدمات در حسابرسی موسسات
 

 تحقیق ادبیات -5
کیفیت حسابرسی، یکی از بحث های اساسی در حیطه حسابرسی و بازار سرمایه به شمار می رود. به همین منظورجهت درک 
بهتر مفاهیم و مولفه های مختلف کیفیت خدمات، تحقیقات متعددی توسط پژوهشگران انجام شده است تا ارتباط بین کیفیت 

و ابعاد و عواملی دیگر حاصل شود. با این اوصاف، از آنجایی که کیفیت حسابرسی در عمل به سختی قابل  خدمات حسابرسی
دستیابی به هدف در ادامه با . مشهود است، پژوهش ها در این حیطه همواره با مشکلات و دغدغه های زیادی همراه بوده است

به بررسی متون مرتبط با کیفیت های حسابرسی شده ( و همچنین مولفه های کیفیت خدمات از دیدگاه مشتریان )مدیران شرکت
 . خواهیم پرداختخدمات حسابرسی با اشاره به شماری از پژوهش های صورت گرفته در این حوزه 

 

 ماهیت خدمات:
ناملموس بودن 
تغییر پذیری 
تفکیک ناپذیری 
ماهیت فرآیندی 

 تغییرات محیطی:
تکنولوژی 
اقتصاد 
سیاسی 
اجتماعی 

 عوامل درون سازمانی:
تبلیغات 
فروش حضوری 
روابط عمومی 

 مشتریان:انتظارات 
دقت 
سرعت 
ادب 
توجه و احترام 

ضرورت توجه 
به کیفیت 

 خدمات

 مزایای کیفیت:
رضایت مشتری 
رضایت کارمند 
بهره وری 
سودآوری 

 شرایط رقابتی:
فعالیت رقبا 
رقبای جدید 
جایگزین ها 
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 کیفیت حسابرسی معرفی -5-1
بیانیه ی مبنی بر اینکه کیفیت حسابرسی  یک  1100حسابرسی در سالو هیئت استانداردهای بین المللی اطمینان بخشی 

کیفیت حسابرسی به روش  (. با این حال0174)صفایی ، رسمی و جهانی شناخته شده ای، وجود نداردمبحث پیچیده بوده و تشریح 
ن نموده اند. های گوناگون تعریف شده است. در متون کاربردی، کیفیت حسابرسی را از انطباق آن با استاندارد های حسابرسی  بیا

اند. در مقابل، محققان حوزه حسابداری و حسابرسی، مولفه های چندگانه کیفیت حسابرسی را مورد بررسی و توجه قرار داده
 های مذکور اکثرا به تعاریف گوناگونی ختم می شوند. برخی از متداولترین تعاریف کیفیت خدمات حسابرسی به شرح ذیل اند: مولفه

ها را کشف ز احتمال اینکه تحریف های بااهمیت در صورت های مالی باشد و گروه رسیدگی کننده این تحریفبرآورد بازار ا *
 (.0720، 0دی آنجلوو گزارش نماید )

ه )کمیتهای مالی که حاوی تحریف بااهمیتی باشد گزارش مقبول ارائه ننماید احتمال اینکه گروه رسیدگی نسبت به صورت* 
 (.0011تدوین،
 (.0177)اسدی،سنجش توانمندی حسابرسی برای کاستن از پارازیت، جهت گیری و ارتقای کیفیت اطلاعات حسابداری * 

های شایستگی و استقلال حسابرسان در حین رسیدگی ) استقلال واقعی( و از طرفی تعاریف فوق، مراتب گوناگونی از مولفه
این حال کیفیت درک شده حسابرسی می تواند با کیفیت واقعی حسابرسی در نحوه ادراک کاربران از استقلال را شامل می شود. با 

ارتباط باشد، اما الزاما یکی نیستند. بدین ترتیب، از حسن شهرت و مراقبت حرفه ای می توان برای نگهداری خصیصه های واقعی 
ست مد نظر داشت که مراقبت حرفه ای کیفیت حسابرسی و ادراک آن کیفیت استفاده نمود. علاوه بر این، این مطلب را می بای

حسابرسان کیفیت اطلاعات صورت های مالی را ممکن است تحت تاثیر قراردهد، در حالی که حسن شهرت حسابرس بر چگونگی 
 درک ذینفعان از این اطلاعات موثر خواهد بود.

( در خصوص کیفیت 0720جلو )ها که توسط دی آنترین تعریفپژوهشگران حسابداری و حسابرسی یکی دیگر از متداول
از این  "سنجش )درک( بازار". وی کیفیت حسابرسی را این طور بیان می دارد که : بر آن تکیه می کنند شده را حسابرسی ارائه

 -1موارد تحریف های با اهمیت دردفاتر، سیستم های مالی کارفرما و صورت های مالی را کشف نماید و  -0احتمال که حسابرس
ی با اهمیت کشف شده را گزارش نماید. اغلب تعریف های دیگر از کیفیت حسابرسی با وجود افتراق ها، برخی از تحریف ها

دهند. البته که شایستگی حسابرس به احتمال کشف تحریف های با اهمیت و خصیصه های تعریف دی آنجلو را انعکاس می
رد. توصیف دی آنجلو از کیفیت واقعی حسابرسی بر اساس ادراک استقلال آن به احتمال گزارش تحریف های با اهمیت بستگی دا

باشد. کاربرد این تعریف در بکارگیری کیفیت واقعی حسابرسی استفاده کنندگان و یا به عبارتی دیگر استنباط بازار از این کیفیت می
 عی حسابرسی است.کند که استنتاج از کیفیت حسابرسی، بازتاب کیفیت واقبا این فرض اساسی نمود پیدا می

چالش اساسی در تعریف کیفیت حسابرسی تمایز قائل شدن بین کیفیت حسابرس و کیفیت حسابرسی است. در بسیاری از 
ها، هیچ تفاوتی بین آن دو مفهوم قائل نیستن و در بیشتر موارد آنها را معادل همدیگر به کار می برند. کیفیت حسابرس پژوهش

دگی در تمام رسیدگی های موسسه حسابرسی تعریف می شوند. اما کیفیت حسابرسی را می همچون کیفیت کلی خدمات رسی
بایست برای هر پروژه حسابرسی به صورت مجزا )براساس خدمت به خدمت( بیان شود. چراکه ممکن است موسسه حسابرسی  

کیفی بودن  "حسابرس بر اساس مفهوم  کلیه رسیدگی های خود را در یک سطح کیفی همانند اجرا نکنند. به بیانی دیگر، کیفیت
کیفیت واقعی هر یک از پروژه های "بوده درشرایطی که کیفیت حسابرسی بر اساس مفهوم  "رسیدگی های موسسه حسابرسی 

 است. بدین ترتیب، در پژوهش های مربوط به کیفیت حسابرسی  لازم است بین این دو مفهوم تمایز قائل شد.    "حسابرسی
کیفیت حسابرسی و کیفیت واقعی حسابرسی دو مفهوم کاملا متفاوت است. هرچند که، توجه به کیفیت واقعی استنباط از 

کیفیت واقعی  حسابرسی اهمیت بیشتری به جای استنباط از کیفیت حسابرسی برخوردار بوده ، اما نباید از یاد برد که سنجش
سابرسی براحتی قابل مشاهده نبوده و صرفا می توان پس از اجرای  قابل انجام نخواهد بود. کیفیت واقعی ح آسانیحسابرسی به 

برای سنجش کیفیت واقعی حسابرسی از دعاوی حقوقی علیه ( 0722) 1برای نمونه، پالمروسرسیدگی آن را ارزیابی قرار داد. 
حسابرسان استفاده نمود در حالی که مارک دیفوند مبنای سنجش کیفیت واقعی حسابرسی را گزارش های عدم رعایت اصول 

 . (1،0110 مارک دیفوند)عمومی پذیرفته شده حسابداری در صورت های مالی حسابرسی شده توسط حسابرس را مبنا قرارداد 
همان طور که پیشتر هم عنوان شد سنجش کیفیت خدمات حسابرسی سخت بوده، اما سنجش ادراک عموم از کیفیت 
حسابرسی قابل انجام است و می توان انعکاس بازار در مقابل اطلاعات رسیدگی شده را مشاهده کرد. اساسا در بازار کارا درک از 

تا حدودی توانسته ( 1114) "0لی" سابرسی باشد. مطالعه صورت گرفته توسطبایست معرف کیفیت واقعی حکیفیت حسابرسی می
را بیان نماید. وی در پژوهش خود به واکاوی این موضوع پرداخته که آیا ادراک از کیفیت حسابرسی  مطلبکه مولفه های این 

معرف کیفیت واقعی حسابرسی است ، هر مطالعه ای در این زمینه ارتباط بین ادراک عموم از کیفیت حسابرسی و عامل های 
ر در شرایط خاص بازار نتواند کیفیت واقعی گحسابرسی باشد. ا دیگرمی تواند جوابگوی بسیاری از ابهامات در قلمرو کیفیت واقعی

                                                           
1 - D'Angelo 
2 - Palmrose 
3 - Mark DeFond 
4 - Lee 
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بدین ترتیب، عنوان  حسابرسی را به درستی بسنجد، درک از کیفیت سایر حسابرسی ها معرف کیفیت واقعی حسابرسی نخواهد بود.
رف کیفیت واقعی حسابرسی چرا ادراک از بازار از کیفیت حسابرسی مع"مطالعه جدیدی در مقابل پژوهشگران با این عنوان که: 

 .(1100، مارک دیفوند) نمود پبدا می کند "نیست؟
 

  از کیفیت حسابرسی ادراکبین کیفیت واقعی حسابرسی و  تمایز -5-2
در متون حسابرسی تعاریف گوناگونی از کیفیت حسابرسی به رشته تحریر درآمده است. برخی از متخصصان حرفه کیفیت 
حسابرسی را به میزان انطباق حسابرسی با استاندارد های حسابرسی تعریف و بسیاری دیگر از پژوهشگران این حوزه مولفه های 

این مولفه ها در اغلب اوقات به تعاریفی غیر منجر می شود. مرسوم ترین تعریف گوناگون را برای کیفیت حسابرسی بر میشمرند. 
 کیفیت حسابرسی از نقطه نظر پژوهشگران حوزه حسابداری عبارت اند از: 

سنجش)درک(  بازار از احتمال این که صورت های مالی حاوی تحریف های با اهمیت بوده و حسابرسان قادر به کشف و  -0 
 (.0720)دی آنجلو، د گزارش آن باشن

 نمایدصورت های مالی حاوی تحریف با اهمیت، گزارش مقبول صادر نخصوص رسیدگی به احتمال آنکه حسابرس در  -1
 (.1114،)لی

 . (0011)کمیته تدوین،صحت اطلاعات گزارش شده توسط حسابرس  -1
استقلال،  و شایستگیاز  ادراکچنین استقلال و همشایستگی واقعی و گوناگونی از  هایدر برگیرنده مولفهاین تعاریف 

، ترتیب ندارند. بدین یکسانی  مفهوماز کیفیت حسابرسی با کیفیت واقعی حسابرسی مرتبط است، اما  ادراکحسابرسان است. اگرچه 
 "کیفیت واقعی حسابرسی"به ترتیب برای توصیف  "شهرت حسابرسمفهوم "و  "نظارت حسابرس مفهوم"برای حفظ تمایز آن از 

قرار  شعاعنظارت حسابرس، کیفیت اطلاعات صورت های مالی را تحت مفهوم شود. استفاده می "برداشت از کیفیت حسابرسی"و 
کیفیت بالاتری فرما، وضعیت اقتصادی کار از های مالی ارایه کنندهنظارتی حسابرس بالاتر باشد، گزارش قابلیتمی دهد. هر چه 

مفهوم است.  آنانتحت تأثیر مستقیم شایستگی و استقلال واقعی  گروه رسیدگی کنندهنظارتی  قابلیتبرخوردار است. اثر بخشی 
گروه شهرت حسن دهد. اعتبار اطلاعات را نشان مییا قابلیت اعتماد شهرت حسابرس چگونگی برداشت ذی نفعان از حسن 

حسابرس  توانو نشان دهنده  مربوط شدهحسابرسان  استفاده کنندگان از شایستگی و استقلال ظاهری برداشتبه  رسیدگی کننده
تمام حسابرسی های  دیدباید از شهرت را حسن  مفهوم ،ترتیبدین بدر ایجاد ارزش افزوده برای اطلاعات صورت های مالی است. 

برای هر پروژه حسابرسی جداگانه  را می بایست نظارت حسابرس مفهوم بررسی کرد، در حالی که این موسساتانجام شده توسط 
 قرار داد.  سنجشمورد 

 

  کیفیت واقعی حسابرسی، ادراک از کیفیت حسابرسی و پارامتر اندازه -5-3
( به عنوان سنجش بازار از احتمال وجود تحریف های بااهمیت در صورت های  0720آنجلو )کیفیت حسابرسی از دیدگاه دی 

مالی و کشف و گزارش آن توسط حسابرس بیان شد.  این تعریف با تاکید بر سنجش بازار از کیفیت حسابرسی، مبتنی بر ادراک از 
 با کشف و گزارش تحریف های با اهمیت دارد. کیفیت حسابرسی است. مطابق این تعریف کیفیت حسابرسی رابطه ای مستقیم

از آن جهت که کیفیت واقعی حسابرسی قبل از انجام رسیدگی و یا در حین رسیدگی مشهود نبوده، نیاز به پارامتر های است 
ات دی آنجلو با بکارگیری روشهای تحلیلی ثابت نمود که بین اندازه موسس ه به واسطه آن بتوان کیفیت واقعی را سنجید.ک

حسابرسی با کیفیت حسابرسی رابطه ی مثبت حاکم است. به دنبال پژوهش وی، بسیاری از پژوهشگران در تحقیقات تجربی خود 
، "دی آنجلو"به پیروی از مطالعه (. 0720به بررسی ارتباط بین کیفیت حسابرسی و اندازه موسسات حسابرسی پرداختند)دی آنجلو،

بی به بررسی ارتباط بین اندازه مؤسسات حسابرسی و کیفیت حسابرسی پرداخته بسیاری از محققان در مطالعات تجر
 .( 0170)محمدرضایی،اند

پژوهشگران پارمترهای دیگری همچون دستمزد حسابرسان را به عنوان کیفیت حسابرسی مورد واکاوی قرار دادند. در این بین، 
ای دو سویه ها در بیشتر موارد از رویه مقایسهها بوده است. در این پژوهشدر اغلب مطالعات پارامتر اندازه مبنای این پژوهش

که: موسسه فرض در نظر گرفتن این کیفیت حسابرسی با  گانبه عنوان نمایندسسات حسابرسی( )موسسات بزرگ در برابر دیگر مو
های حسابرسی بزرگتر کیفیت حسابرسی بالاتر و موسسه های حسابرسی کوچکتر از کیفیت حسابرسی کمتری برخورداراند اما تا 

 یفیت واقعی حسابرسی باشد، یا خیر؟ داده نشده است.تواند معرف کویژگی مذکور میاین لحظه پاسخ واضحی به این سوال که آیا 
های انجام شده دو سویه )موسسات حسابرسی بزرگ در مقابل موسسات حسابرسی کوچک( در این حوزه بر مبنای دو پژوهش

سی کاران کیفیت حسابربرای تمام صاحبو یک مؤسسه حسابرسی در تمام دوره های مالی  -0اند: فرض اساسی بنا نهاده شده
، خود با ات فوقضوفر. ممؤسسات حسابرسی کوچک یا بزرگ یکسان است همهکیفیت حسابرسی  -1 کرده وارائه  را یکسانی
مقاطع صنایع و در ییکسان برای تمامبصورت ارائه کیفیت خدمات حسابرسی  چرا که شرایط جهتمواجه است.  اساسیچالش 

مهارت ویژه ای داشته می بایست برخی از صنایع  رسیدگی بهاست در  ، حسابرس ممکنمثالبرای  نیست.مختلف منطقی  یزمان
رسد که تمام منطقی به نظر نمی از طرفی صنایع  ارائه کند.  سایر کیفیت حسابرسی بهتری نسبت بهمطمئنا ، ، بدین ترتیبباشد

https://ganj.irandoc.ac.ir/#/articles/55353f709fc7c4241c67528972be06ff
https://ganj.irandoc.ac.ir/#/articles/55353f709fc7c4241c67528972be06ff
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ارتباط بین کیفیت حسابرسی و  حیطهدر  پژوهش ها، نتایج هر حالمؤسسات حسابرسی کیفیت حسابرسی یکسانی ارائه کنند. به 
موسسه حاکم است )دی  کیفیت حسابرسی و اندازهرابطه ای مثبت بین  اندازه مؤسسه حسابرسی این فرضیه را تأیید کرده اند که

   (0720آنجلو، 

 

  چارچوب مطالعات تجربی در خصوص کیفیت -5-4
های تجربی حول کیفیت  حسابرسی انجام شده و به نوعی در رابطه با ریسک حسابرسی کیفیت حسابرسی در بیشتر پژوهش

 بیان شده است. ریسک حسابرسی اظهارنظر نامعتبر درخصوص صورت های مالی حاوی تحریف های با اهمیت را گویند. 
جام شده با اطمینان از تطبیق بیانیه های مفاهیم بنیادین حسابرسی، به قابلیت حسابرس در جهت  کنترل کیفیت اطلاعات ان

آنها با اصول عمومی پذیرفته شده حسابداری می پردازد. از طرفی این عامل با شایستگی و صلاحیت گروه رسیدگی یا قابلیت 
و از طرفی دیگر منوط به استقلال حسابرس می باشد. به دلیل تضاد منافع بین کاربران  بودهکشف تحریف بااهمیت در ارتباط 

منتج به افزایش تقاضا برای رسیگی و حسابرسی می شود، بدین ترتیب استقلال باید ویژگی اساسی و پایه ای  ،این امراطلاعات
صلاحیت و استقلال حسابرس به اجزای کیفیت حسابرسی )مراقبت حرفه ای( وابسته  ،. میزان شایستگیبه شمار رودحسابرسی 

 است.
 

 
 چارچوب کیفیت حسابرسی .2شکل

اساسی وجود داشته که این تعریف را در قلمرو شد، نکته نیز بیان  ترهمانطور که قبلدر تعریف دی آنجلو از کیفیت حسابرسی 
قرار می دهد. بدینسان، این تعریف به برداشت و درک از بازار مبنی بر این که آیا حسابرس عملیات  "احتمالات سنجش بازار"

استقلال حسابرس، وابسته است یا خیر؟. وی با آشنا کردن دهد و آیا به میزان برداشت)ادراک( از رسیدگی را با شایستگی انجام می
عبارت مفهوم درک بازار از شایستگی، صلاحیت و استقلال حسابرس در جهت تاکید بر اجزای کیفیت حسابرسی یا واژه حسن 

مورد  شهرت حسابرسی گام بر می دارد. حسن شهرت حسابرس در بیشتر اوقات  در تحقیقات تجربی در حول کیفیت حسابرسی
سنجش قرار گرفته است. با این وجود ، اما در اکثرا حوزه متون سنجش فاصله بین شایستگی و استقلال درک شده با واقعی آن 

(. به همین خاطر جهت واکاوی پژوهش های گذشته ارائه تعریفی کامل و جامع که شرایط مذکور 0720مورد  ابهام است)دی آنجلو،
 ول به نظر می رسد.را توصیف و ترسیم نماید، مقب

های گوناگون کیفیت حسابرسی را بهتر نمایش دهد. این شکل طرحی را ترسیم کرده که ارتباط بین مولفه 1شماره  شکل
نماید. و تاثیر آنها بر اطلاعات تهیه شده صورت های مالی را ارائه و تبین میارتباط بین اجزای کیفیت حسابرسی و محصولات آن 

اجزای اعلامی دو محصول کیفیت حسابرسی )اطلاعات معتبر و اج شده است. این شکل از متون دانشگاهی و تخصصی استخر
اه کاربران این حوزه از مراقبت حرفه تحت تاثیر قرار داده است. مفهوم حسن شهرت حسابرس نیز بر دیدگ را اطلاعات با کیفیت (

 .ل مشاهده نمی باشد، که خود این مطلب هم معمولا قاب ای حسابرسی بنا نهاده شده

 کیفیت حسابرسی

 حسن شهرت حسابرسی

شایستگی درک شده  *

 شده * استقلال درک

 محصولات کیفیت حسابرسی

مراقبت حرفهی 

 حسابرس 

ه  * شایستگی درک شد

* استقلال درک شده    

 اعتبار اطلاعات   

  درجه اطمینان استفاده

ننده نسبت به ک

 اطلاعات

کیفیت اطلاعات     

به چه میزان اطلاعات   

را  شرایط اقتصادی واقعی

 منعکس می نماید

 صورت های مالی
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 مهماین  .شودشایستگی حسابرس مرتبط می و استقلال ظاهرییا  بازار از بی طرفیبرداشت حسن شهرت حسابرس به مفهوم 
چه  .نیز به تصویر میکشدرا  اطلاعات با کیفیت شرایط عدم وجود حتی در های مالیبرای افزایش اعتبار صورت را حسابرس قابلیت

مفهوم حسن شهرت را خصیصه اندازه موسسه حسابرسی نیز می توان تلقی کرد و در حقیقت  قابلیت نظارت حسابرسی توانایی  بسا
 لازم جهت تغییر شرایط قرارداد حسابرسی را دارد.

 

 ترکیب مباحث نظری آنالیز شواهد تجربی و -5-5
طبقه بندی تحقیقات تجربی  عملی در حوزه کیفیت حسابرسی به نمایش گذاشته شده است. اغلب این تحقیقات  1در شکل 

های تقاضا همچون دستمزد حسابرسی و راهکارهای مدیریت ریسک موسسات حسابرسی و رابطه بین کیفیت حسابرسی یا انگیزه
را توسعه داده تا انگیزه های عرضه و تقاضا را هم شامل  1به نوعی شکل  1رار داده اند. شکل تضاد نمایندگی را مورد بررسی ق

شود. دیگر پژوهش های تجربی کیفیت حسابرسی، همبستگی بین اجزای کیفیت حسابرسی )حسن شهرت و قابلیت نظارت 
 لاعات( را مورد نقد و بررسی قرارداده اند.حسابرس( یا ارتباطات بین اجزای کیفیت و محصولات حسابرسی )اعتبار و کیفیت اط

بعدی مباحث فرعی تشریح نموده که به بررسی مقوله های اساسی روابط پیش بینی شده بین ویژگی های قسمت های 
های نظری را از دیدگاه تحقیقات تجربی گوناگون بدست آمده در چارچوب کیفیت حسابرسی پرداخته است. و در ادامه آن برهان

  شناسایی و بررسی قرار می دهد.مورد 
 

 عرضه و تقاضای کیفیت بالای حسابرسی محرک -5-6
عموما، پژوهش های انجام شده در زمینه کیفیت حسابرسی را می توان به گروه های محرک عرضه )ارائه( حسابرسی با کیفیت بالا و 
محرک  تقاضا برای حسابرسی با کیفیت بالا تقسیم بندی کرد. این پژوهش ها از دیدگاه ارائه کنندگان خدمات حسابرسی، بیشتر بر توانایی 

دمات با کیفیت بالا تاکید و متمرکزند و حال برعکس این مطلب در پژوهش های انجام شده از دیدگاه کاربران خدمات حسابرس در ارائه خ
های حسابرسی همچون سهامداران ، اعتباردهندگان)بانکها(، مراجع قانونی و سایر حسابرسی ، بیشتر برخواسته های استفاده کنندگان گزارش

  ذینفعان تاکید می ورزد.   

مولفه های تاثیرگذار بر کیفیت خدمات حسابرسی از منظر حسابرسان، به طور  :عرضه حسابرسی با کیفیت بالا محرک -الف
کلی به مولفه هایی اطلاق می شوند که بر تسلط حسابرسان در کشف تحریف های با اهمیت در حین رسیدگی به صورت های 

 پژوهش این از برخی. پذیرد تاثیر شده کشف اهمیت با های تحریف گزارش از یاقتصاد و مالی های انگیزه یا و مالی حاصل شود 
بر کارایی و اثربخشی حسابرسی سنجیده اند. بسیاری دیگر از این پژوهش ها، کیفیت  را آن آثار و حسابرس تصمیم کیفیت ها،

خدمات حسابرسی را به گونه ی مستقیم نسنجیده اند، اما مولفه های را مورد مطالعه قرار داده اند که نهایتا منجر به ارتقاء کیفیت 
 -1میزان خبرگی حسابرس  -0 ن مولفه ها بیشتر شاملگیری حسابرس و در نتیجه کیفیت خدمات حسابرسی می شود. ایتصمیم

داشتن حسن شهرت  -4مقیاس موسسات حسابرسی  -0نظارت بر کار حسابرسی  -1دعاوی حقوقی مطروحه بر علیه حسابرسان 
 داشتن تخصص کافی می باشد. -0

پژوهش هایی که به جست و جوی تاثیر نیاز کاربران به حسابرسی با کیفیت  :تقاضا برای حسابرسی با کیفیت بالا محرک
 -1 نمایندگی هزینه – 0پرداخته اند دارای قلمرو کوچک تری اند، چرا که بیشتر این پژوهش ها در حول موضوعاتی از جمله 

 باشند. می رسیدگی، هیات وجود - 0 حسابرسی دستمزد -1 دهیعلامت نظریه
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 چارچوب و طبقات پژوهش کیفیت حسابرسی. 3شکل 

 فیت خدمات حسابرسی چارچوب کی -5-7
مدلی فراگیر )البته آزمایش نشده( از کیفیت حسابرسی را ارائه نموده است. از دیدگاه وی، کیفیت حسابرسی متاثر ( 1102) 0واکر

لیاقت ) که شامل: معلومات، تجربه، توانایی وفق دادن خود با محیط پیرامون،  نخستاز دو متغیر مرتبط با بازده حسابرس است: 
توان تخصصی، توانایی اثربخش در حسابرسی( و دوم مراقبت حرفه ای )که شامل: بی طرفی، دقت حرفه ای، قضاوت حرفه ای، 

قتصادی )که شامل: مبلغ دستمزد، مبلغ استقلال، تضاد منافع(. علاوه بر عامل های فوق، مدل وی شامل اثربخشی انگیزه های ا
رقابت،  هزینه حسابرسی، اثربخشی حسابرسی، دعاوی و اختلافات حقوقی و خدمات مشاوره ای(، شکل و قالب بازار )که شامل:

ا این حسابرس است. ب تبادلو نهایتا  (گیری ها و وجود قوانین و مقررات میزان تمرکز در حرفه، بهینه سازی های متاثر از اندازه
توسط پژوهشگران مورد مطالعه قرار گرفت، اما این ساختار در مطالعات مرتبط با کیفیت  هاوجود بعضی از بخش های این نمونه

 با بایست می که دارد بیشتری تاثیر حسابرسی کیفیت بر مولفه کدام که شود میمطرح  حسابرسی نوظهور است و حال این پرسش
انگهی اجزای نمونه فوق باید به منظور فهم کامل تر از تاثیر آن بر کیفیت حسابرسی در و. داد پاسخ مهم این به پژوهش انجام

موقعیت های گوناگون مورد بررسی قرار گیرد و اگر نیاز بود، اصلاحاتی در آن صورت پذیرد. بنابراین الزام به مطالعات بیشتر به 
شود. پاره ای از این تحقیقات شامل توسعه حیطه خدمات دلیل تغییرات مهم در محیط حسابرسی بیش از پیش درک می 

اعتباردهی، بهبود فرآیند حسابرسی، الزام به کاستن شکاف بین انتظارات و قبول فناوری های نوین است. به طور کلی می توان این 
 م است.برای انجام پژوهش در زمینه کیفیت حسابرسی فراه کثیریطور بیان نمود که قابلیت و استعداد لازم 

 

 پژوهش روش -6

 جامعه آماری و روش تحقیق -6-1

                                                           
1 - Walker 

 محرک های کیفیت حسابرسی

     محرک های تقاضا                               محرک های عرضه  

حق الزحمه 

 حسابرسی

 صورت های مالی

راهبردهای 

مدیریت ریسک 

 حسابرس

تضادهای 

 نمایندگی

راهبردهای 

ارریسک صاحبک  

 کیفیت حسابرسی

 مراقبت حرفه ی حسابرس

ده * شایستگی درک ش

  * استقلال درک شده

 حسن شهرت حسابرسی

ده * شایستگی درک ش

   * استقلال درک شده

اتکیفیت اطلاع محصولات کیفیت حسابرسی  اعتبار اطلاعات 
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از نوع توصیفی و علّی بوده که به روش به لحاظ هدف از نوع کاربردی بوده و از منظر ماهیتی و روش واکاوی  این تحقیق
داده های مورد نیاز از اصول و متون  ایپیمایشی انجام پذیرفته است. به لحاظ عملی پژوهش، در گام نخست به روش کتابخانه

استخراج شده است. همچنین برای گردآوری تئوریک و مطالب پژوهش را از مقالات، پایان نامه ها، کتب و پایگاه های اطلاعاتی 
یات اطلاعات در مورد انواع و ویژگی های خدمات موسسات حسابرسی ارائه شده از مطالعه مستندات و مدارک علمی موجود در نشر

 اقدام به گردآوری، تخصصی جامعه حسابداران رسمی بهره گرفته شده است. در گام بعدی پژوهش که به روش میدانی بوده 
اطلاعات کارشناسی شده به منظور ارزیابی و سنجش فاصله خدمات و اولویت بندی عامل های پنج گانه اثربخش برکیفیت خدمات 

ذاری این عوامل  برکیفیت خدمات ارائه شده توسط موسسات حسابرسی اقدام به تهیه و شد. به این خاطر از منظر میزان تاثیرگ
مشتریان منظور از جامعه آماری در این تحقیق کلیه . کارفرمایان و دریافت کنندگان خدمات نمودیمانتشار پرسشنامه در بین 

می دانیم که حسابرسی سازمان  می باشد.بوده، هران موسسات فعال حسابرسی و حسابداری، که دفاتر مرکزی آنها واقع در استان ت
های تمام دولتی توسط سازمان حسابرسی صورت می گیرد و موسسات حسابرسی تنها اقدام به تصدیق بخشی صورت های مالی 

و  (نکارفرمایامشتریان )سازمان های نیمه دولتی و شرکت های خصوصی می نمایند. بنابراین جامعه آماری پژوهش حاضر کلیه 
استفاده کنندگان شاغل در موسسات و شرکت های نیمه دولتی و تمام سازمانها، موسسات و شرکت های خصوصی استان تهران 

آمار اداره ثبت شرکتهای ایران، این پژوهش جامعه آماری مطابق در  که از خدمات موسسات حسابرسی بهره مند شده اند، می باشد.
شرکت دولتی بوده، این  101تعداد وجود داشته که از این  (شدهسال متوالی حسابرسی  دهحداقل ) شرکت 0420در استان تهران 

عمدتا توسط سازمان حسابرسی مورد رسیدگی قرار می گیرد و مابقی این تعداد توسط موسسات حسابرسی مورد رسیدگی شرکتها 
برای انتخاب مشتریان از روش نمونه گیری  اشد.شرکت می ب 0107قرار گرفته است. بدین ترتیب جامعه آماری پژوهش فعلی

 مورد تعیین می گردد. 170تعداد نمونه آماری قابل آزمون از طریق جدول مورگان  واستفاده شده  خوشه ای
 

 آزمون فرضیات تحقیق -6-2
خدمات، عملکرد کارکنان و ، یکسان بودن اهمیت ابعاد پنج گانه )بعد اطمینان، اعتبار، عوامل فرآیند ارائه اول فرضیه اصلیدر 

مسئولیت پذیری اجتماعی( را مورد بررسی قرار دادیم. برای بررسی این فرضیه، از تحلیل فریدمن استفاده گردید. نتایج حاصل این 
آورده شده است )البته لازم به ذکر است که این فرضیه با به کارگیری رابطه رگرسیونی نیز قابل استنتاج می  0 تحلیل در جدول

برآیند تجزیه و تحلیل این فرضیه نشان دهنده این مطلب است که بین میزان تاثیر مولفه های پنج گانه بر کیفیت خدمات  باشد(.
های مستقر در استان تهران تفاوت معناداری حاکم است. یعنی از نظر  ارائه شده به واسطه موسسات حسابرسی در شرکت

کارفرمایان )مدیران عامل شرکت ها(، میزان تاثیر هر یک از مولفه های پنج گانه برکیفیت خدمات ارائه شده ناهمگون است.  در 
بدون  .ی این مولفه ها اقدام نمودبندچنین شرایطی می توان به واسطه تکنیک های تصمیم گیری چند مقیاسی، نسبت به رتبه

تردید از نظر کارفرمایان تمامی ابعاد پنج گانه کیفیت خدمات از اهمیت یکسانی در تامین رضایت آنان برخوردار نمی باشد. هر یک 
 .از ابعاد مختلف از مقدار وزن منحصر به فردی در ارزیابی مشتری از کیفیت خدمات برخوردار است

نتایج حاصل از تحلیل داده ها بیانگر عدم تایید فرضیه اصلی دوم و 
درصد است. این بدان  74در سطح معناداری  4الی 0فرضیه های فرعی 

موسسات حسابرسی در هیچ یک از مولفه های پنج گانه  کهمفهوم است 
کیفیت خدمات قادر نبوده اند به میزان انتظارات کارفرمایان پاسخ دهند 
و یا از آن فراتر بروند و همواره کیفیت حاصل شده، از میزان کیفیت 

ک بهتر از میزان مورد انتظار کارفرمایان کمتر بوده است. در جهت در
فاصله بین ادراکات و انتظارت کارفرمایان در مولفه های گوناگون 

 .ه استمدآبیان و به نمایش در  0شکلکیفیتی، میزان فاصله ها در 

 از تحلیل فرضیه اصلی اول . نتایج حاصل1جدول 

 170 تعداد نمونه

 102/01 کای  مربع

 0 درجه آزادی

 110/1 احتمال معناداری

 رد فرضیه اصلی اول تصمیم گیری

  

 
 5الی 1و فرضیه های فرعی  2. نتایج حاصل از تحلیل فرضیه  اصلی 2جدول 

 ابعاد کیفیت
دریافت ها )ادارک( 

 (Pکارفرمایان )
 انتظارهای
 (Eکارفرمایان )

شکاف 
(P-E) 

آماره آزمون 
(Z) 

درجه 
 معناداری

 نتیجه آزمون

 0رد فرضیه فرعی  10111 -417091/9 -70/1 11/0 12/1 قابلیت اطمینان

 1رد فرضیه فرعی  10111 -40000/01 -11/0 41/0 11/1 اعتبار و اعتماد پذیری

 1رد فرضیه فرعی  10111 -14010/01 -92/0 22/0 01/1 عوامل فرآیند ارائه خدمات

 0رد فرضیه فرعی  10111 -11100/01 -71/0 21/0 29/1 عملکرد و مهارت کارکنان

 4رد فرضیه فرعی  10111 -10110/01 -7/0 24/0 74/1 اجتماعی عوامل مسئولیت پذیری

مجموع عوامل موثر بر کیفیت 
 خدمات

 1رد فرضیه اصلی 40444 -28794/24 -80/2 88/4 40/8
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 قابلیت اطمینانملاحظه می شود بیشترین میزان در بین دریافت ها )ادراک( متعلق به بعد  0 شکلو  1همان طور که در جدول
( با 0کارکنان )فرضیه )بالاتر از بی تفاوت( و کمترین میزان متعلق به ویژگی عملکرد و مهارت 1012( با میانگین 0)فرضیه 
 .)تقریبا بی تفاوت( می باشد 1012)نزدیک به بی تفاوت( می باشد. به طور کلی، میانگین کل در این ابعاد برابر 1029میانگین
مچنین ملاحظه می شود بیشترین میزان در بین انتظارات ه

( با 0متعلق به بعد ویژگی عملکرد و مهارت کارکنان )فرضیه
)نزدیک به خیلی با اهمیت( و کمترین میزان متعلق  0022میانگین 

)بالاتر از با  0011( با میانگین 0)فرضیه  قابلیت اطمینانبه ویژگی 
 0000میانگین کل در این ابعاد برابر اهمیت( می باشد. به طور کلی، 

 می باشد.
در خصوص اولویت بندی عوامل موثر بر کیفیت خدمات از 

نشان داده  0شکلدیدگاه مشتریان )کارفرمایان( همان طور که در 
ی مسئولیت ی پروسه ارائه خدمات، مولفهمولفهشده، به ترتیب 
 اعتماد پذیریاعتبار و عملکرد و مهارت کارکنان، پذیری اجتماعی، 

 و نهایتا بعد اطمینان به عنوان موثرترین عوامل بیان داشت. 

 
رادار شکاف میان انتظارها و ادراکهای  شکل. 4 شکل

 کارفرمایان

 

 
 . اولویت بندی عوامل موثر بر کیفیت خدمات از دیدگاه کارفرمایان5شکل

 
به استاندارد های هرچند عوامل فوق از لحاظ  رتبه بندی بسیار به هم نزدیک بوده، ولی عامل فرآیند ارائه خدمات که 

گردد در بین عوامل فوق پراهمیت ترین را به خود اختصاص می دهد و این نشان از مبنا بودن یحسابداری و حسابرسی بر م
 ها در عمل حسابداری و حسابرسی به عنوان یک مسیر درست تلقی می گردد.استاندارد

 

 تحقیق کاربردهای -7
تواند از یک سو با شناسایی فاکتورهای موثر بر کیفیت خدمات موسسات حسابرسی، زمینه بهبود کیفیت خدمات این تحقیق می

این گونه موسسات را ارتقاء بخشیده و به این ترتیب با بهبود عملکردها، موجبات اطمینان بخشی و اتکاء پذیری بیشتر عملکردهای 
نتایج به دست ایت موجبات رشد و توسعه پایدار اقتصادی را به همراه داشته باشد. و از سوی دیگر این حرفه را فراهم آورد و در نه

برای آمده از این تحقیق می تواند یاری دهنده موسسات و شرکت هایی باشد که به دنبال به حداکثر رساندن ثروت خود هستند. 
جی خود را به صورت مستمر مورد بازخورد قرار داده و در صورت نیل به این هدف، موسسات و شرکت ها می بایست عملکرد و خرو

انحراف آن را اصلاح کنند، این تحقیق به این چنین شرکت ها و موسساتی کمک می کند تا به واسطه آن خدمات ارائه شده را از 
رصه رقابت موفق باشند. بدین در عموانع پیش رو خود را در این خصوص رفع و با توجه به امکانات محدود  مشتری دیده و  منظر

رد بهره انجمن های حرفه ای، ترتیب نتایج این تحقیق علاوه بر وجود معیار سنجش برای موسسات حسابرسی، می تواند مو

 . های نظارتی و کارفرمایان نیز قرار گیردنهاد
 

 گیری نتیجه -8
خدمات به دیگران پویا و الگو های مفهومی وسیعی به منظور مدون سازی اصول و قواعدی جهت تفسیر نحوه ارائه های نظریه

های انجام شده در تحقیق فعلی، حاکی از این است که برای نقش کیفیت خدمات نمی توان مدل پیشنهاد و الزام شده است. ارزیابی

0.13 0.14 0.15 0.16 0.17 0.18

قابلیت اطمینان

اعتبار و اعتماد پذیری

عوامل فرآیند ارائه خدمات

عملکرد و مهارت کارکنان

عوامل مسئولیت پذیری اجتماعی

مجموع عوامل موثر بر کیفیت خدمات

0.151037938

0.162133142

0.174659986

0.171796707

0.173586256

0.16678597

 میزان اهمیت بر حسب درصد 
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برای سنجش و اندازه گیری کیفیت خدمات به  اجتناب ناپذیرعه این علم یک الزام به هر حال، بسط و توساستانداردی ارائه داد. 
نتایج این تحقیق نشان می دهد که موسسات حسابرسی باید سیاست ها و روش های کنترل کیفیت را به همچنین  حساب می آید.

های حسابرسی، اطمینان حاصل کنند. در هر کار گونه ای طراحی و مستقر کنند که از انجام کلیه عملیات حسابرسی طبق استاندارد 
حسابرسی نوع و ماهیت، زمانبندی اجرا و حدود سیاست ها و روش های کنترل کیفیت در آن موسسه به عواملی چون اندازه، نوع و 

ی دارد. از این رو ماهیت کار حرفه ای آن، پراکندگی جغرافیایی، ساختار سازمانی و ملاحظات مربوط به رابطه منافع و مخارج، بستگ
سیاست ها و روش های بکار گرفته شده در موسسات حسابرسی و همچنین مواردی چون میزان مستند سازی آنها با یکدیگر 

در جهت ارتقاء کیفیت خدمات ارائه شده خود، با بکارگیری در  موسسات حسابرسیگردد تا لذا پیشنهاد می متفاوت خواهد بود.
اقدام نموده، اما در گام نخست می  مولفه ها های تصمیم گیری چند مقیاسی، نسبت به رتبه بندی اینروشهای از جمله تکنیک 

 .ابعاد، نسبت به کاهش شکاف در ابعاد مهم تر اقدام نمایندبایست با علم به اهمیت این 
 

 نابعم
(. تاثیر گزارش حسابرسان مستقل بر فرآیند تصمیم گیری سرمایه گذاران بالقوه، رساله کارشناسی ارشد 0177اسدی،ک) .0

 حسابداری، تهران: دانشگاه علامه طباطبایی. 
 (، کمیته فنی، استانداردهای حسابرسی 0011سازمان حسابرسی) .1
 خدمات، نگاه دانش. مدیریت کیفیت ( 0171) مسعود کیماسی، ،سیدرضا سیدجوادین،  .1
، "یمالی گزارشگر در تاخیر بری حسابرس کیفیت تاثیری ارزیاب" (0174) ،ی، رضا داغان ،ی؛ حسن همت ،یسید عماد صفائ .0

 .10شماره ،یو حسابرس یفصلنامه تحقیقات حسابدار
 با حسابرسی خدمات تیفیک از انیمتقاض انتظارات و ادراکات ارزیابی(، 0170)بلوردی فاطمه، ملکشاه نتاج تقی حسن ملاغ .4

  01شماره / ششم سال، مدیریت حسابرسی و حسابداری دانش،  پژوهشی علمی فصلنامه، سروکوال ازمدل استفاده
ی: نقد نظری، نقد روش اندازه موسسه حسابرسی و کیفیت حسابرس(، 0170) احمد یعقوب نژاد، فخرالدین محمد رضایی .0

 10-01، صفحه 10، شماره 7، پژوهش های حسابداری مالی و حسابرسی، دوره پژوهش و ارائه پیشنهادات
 سروکوآل مدل از استفاده با تبریزی عال آموزش مراکز خدمات کیفیتی بررس، (0122باقرزاده، ) ، فاطمهخواجه باقرزادهمجید  .9

 .40-2،10 ،یتربیت علوم ،یمراتب سلسله تحلیل فرآیند از بااستفاده مراکزی بند رتبه و
، تأثیر انتخاب حسابرس بر کیفیت گزارشگری مالی(، 0011) میثم جعفری پور، آبادیالهه باقری علی ،محمد حسین فتحه .2

 040-017، صفحه0011، دی 01، شماره 04دوره ،  پژوهش های حسابداری مالی و حسابرسی
ای در ارزیابی معیارهای آیین رفتار حرفه، (0010)رضا غلامی جمکرانی، زهره حاجیها، حسین جهانگیرنیا، محمد کریم آبادی .7

 010-97، صفحه 44، شماره 00، دوره ، پژوهش های حسابداری مالی و حسابرسیکیفیت حرفه حسابرسی مستقل
ی ها یبررس ،یو اندازه موسسه حسابرس یحسابرس کیفیت (. رابطه بین0127کاوه آذین فر، )حساس یگانه، یحیی .01 .0

  02-24صفحه ، 7شماره ،یو حسابرس یحسابدار

شناسایی و اولویت بندی عوامل زمینه ساز ارزیابی ، (0010) سهیلا لشگرآرا ،مهدی خرم آبادی ه ،یحیی حساس یگان.00 .1
 ، کرد فرآیند تحلیل شبکه فازیاثربخش کنترل های داخلی در شرکت های پذیرفته شده بورس اوراق بهادار تهران با روی

 119-121 ، صفحه29شماره  دانش حسابرسی
3. Change , Tung- zong and Su-Jan Chen (1988), “Market Orientation, Service Quality 
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Abstract 

 

Key for success in superior institutions which provide services is paying attention to the 

service quality. Always this question arises that why should evaluate the quality of 

service institutions? Aim of study is to determine effective factors on auditing service 

quality and measuring, institutions service quality. Determine the effective factors on 

quality service we referred to scientific literature. For evaluating importance of factors, 

attitude and opinion of client is accumulated and reviewed statistically. Results shows 

that auditing institutions cannot meet the expectation of client in each of the five 

dimension of service quality. In this study Servqual model is used in order to determine 

and quantity evaluation of service quality. As the final aim of evaluating auditing 

institution service quality is to improve its quality level, so it is essential to determine 

advantages and disadvantages and plan for improving and promoting the service quality 

and implement efficiency and effectiveness successfully. 
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