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  چكيده

هدف از اين مطالعه، ارزيابی ادراکات و انتظارات متقاضيان از کيفيت خدمات حسابرسی با استفاده از مدل سروکوال است. 

اشخاص مورد ها يک خدمت است که توسط گروهی ارائه و توسط گروهی ديگر از حسابرسی نيز مانند ديگر خدمات در ساير حوزه
استفاده قرار می گيرد. لذا می توان برای سنجش آن از مدل های استاندارد جهانی مانند سروکوال بهره برد. در اين تحقيق که در بين 

متقاضيانی که بار اول درخواست استفاده از خدمات يک موسسه معتبر فعال در حوزه خدمات حسابرسی را داشتند، انجام شد. يک 

-موردی از شرکت ۵۵جی برای سنجش انتظارات و ادراکات متقاضيان از خدمات حسابداری تهيه و در بين يک نمونه پرسش نامه زو

گويی، تضمين، همدلی و های متقاضی توزيع شد. نتايج پژوهش نشان داد که از ميان ابعاد پنج گانه سروکوال يعنی اطمينان، پاسخ

داشته است و شرکت ارائه دهنده خدمات حسابرسی نتوانسته است کيفيت مورد انتظار ملموسات، در همه ابعاد شکاف منفی وجود 

متقاضيان را ارائه دهد. همچنين بعد پاسخ گويی بيشترين شکاف را دارد. به عبارت ديگر فاصله بين آنچه متقاضيان از کيفيت خدمات 

 .ترين مقدار استاند، در اين بعد بيشاند و آنچه دريافت کردهحسابرسی انتظار داشته

 

 .کيفيت خدمات، کيفيت خدمات حسابرسی، مدل سروکوال، انتظارات، ادراکات كليدي: هاي هواژ
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 مقدمه -1

حسابرسی عبارت است از فرآيند منظم و با قاعدۀ 

طرفانۀ شواهد دربارۀ آوری و ارزيابی بی)سيستماتيک( جمع

منظور تعيين و وقايع اقتصادی، بهها ادعاهای مربوط به فعاليت

شده و ميزان انطباق اين ادعاها با معيارهای از پيش تعيين

(. در واقع حسابرسی، ارزيابی 3نفع )گزارش نتايج به افراد ذی

-کيفيت اطلاعات و اعتباربخشی به آن است، که برای صورت

 (.11کند )های مالی نوعی ارزش افزوده ايجاد می

 به داشتن دسترسی نيازمند مطلوب ادیاقتص گيریتصميم

 نياز حسابرسی اين زمينه، در .اتکاست قابل و مربوط اطلاعات

 اطلاعات کيفيت ارزيابی به مالی هایگزارش کنندگان استفاده

 برطرف را گيریتصميم فرآيند در هااز آن استفاده از پيش

مطلوب  اقتصادی تصميمات اخذ برای مناسبی زمينه و ساخته

 (.1آورد )می فراهم

 خواستار همواره آن عام معنای در از سوی ديگر جامعه نيز

 رودمی انتظار زيرا است، حسابرسی کيفيت با خدمات دريافت

 مالی گریگزارش و افشا کيفيت بهبود حسابرسی، کيفيت بهبود

 به را شرکت يک اطلاعاتی پيرامون محيط شدن ترغنی نيز و

 اتخاذ برای تریمناسب زمينه نهايت در و باشد داشته دنبال

(. در اين راستا 4آورد ) فراهم اقتصادی مطلوب تصميمات

پژوهش حاضر کوشيده است تا با بررسی شکاف احتمالی بين 
های انتظارات و ادراکات استفاده کنندگان از خدمات گروه

حسابرسی به بررسی نقاط قوت و ضعف عمده کيفيت خدمات 

 حسابرسی بپردازد.

 

 مباني نظري و مروري بر پيشينه پژوهش -2

 تعریف كيفيت خدمات-2-1
 سنجش را خدمات کيفيت 1زيتامل و 1بری پاراسورامان،

 از مشتريان ادراکات و بين انتظارات موجود اختلاف ميزان

 که کسانی بودند اولين از و اندکرده تعريف دريافتی خدمات

 را خدمات کيفيت ارزيابی مختلف هایروش تا کردندتلاش

 کيفيت تعريف و مفهوم کنند. بعدها بندیو طبقه مقايسه

 در (.1گرفت ) قرار عملی آنان کارهای تأثير تحت هم خدمات

 درك قضاوت"از  است خدمات عبارت کيفيت ديگر، تعاريفی

 با را انتظارات خود مشتريان که ارزيابی فرايند درنتيجه شده

 (.11) "کنندمی مقايسه شده دريافت خدمت از خود درك

 کلی تعالی يا برتری  درباره قضاوت خدمات، کيفيت"

می تصور مشتريان چهآن"مقايسه  از ( و1۵) "است خدمت

 دهندهارائه که را چهآن مشتريان( با انتظارات کنند )يعنی

-مشتريان( ناشی می 3ادراك دهد )يعنیمی ارائه عملاً خدمات

توان کيفيت مختصر و گويا می(.  با اين تعاريف 13) "شود

حسابرسی را نيز به نوعی با مقايسه ميان درك و انتظار استفاده 

 کنندگان از اين خدمات سنجيد. 

 

 تعریف كيفيت حسابرسي-2-2

هيئت استانداردهای بين المللی حسابرسی و اطمينان 

بيان نمود که کيفيت حسابرسی يک  1014در سال  4بخشی

عريفی از آن که به رسميت جهانی موضوع پيچيده بوده و ت

 حسابرسی کيفيت برای (. تاکنون10)  شناخته شود، وجود ندارد

 ( تعريفی1681) ۵آنجلواست. دی شده گوناگونی مطرح تعاريف

که  ترتيب، اين به .کرد ارائه حسابرسی کيفيت برای 9بعدی دو

 شده کشف اشتباه دوم، و شود کشف بايد اهميت با اشتباه اول،

ای حرفه هایظرفيت به تعريف شود. قسمت اول گزارش بايد

 قسمت دوم کهحالی در دارد، بستگی ( حسابرس7)شايستگی

دارد.  همچنين دی آنجلو  بستگی وی 8استقلال به تعريف

( بيان کرد کيفيت حسابرسی را سنجش و ارزيابی بازار 1681)

از توانايی حسابرس در کشف تحريفات با اهميت و گزارش 

 (. 9ف های کشف شده تعريف کرده است )تحري

 ( کيفيت حسابرسی را ميزان1689تيتمان و ترومن )

 حسابرسی پس از که اندکرده تعريف اطلاعاتی درستی و صحت

( 1688پالمروس ) .گيردمی قرار گذارانسرمايه اختيار در

 حسابرس اعتباردهی ميزان حسب بر را حسابرسی کيفيت

 اطمينان ايجاد هدف حسابرسی، که آنجا است. از کرده تعريف

 معنای به حسابرسی کيفيت است، لذا مالی هایصورت به نسبت

 با تحريفات از شده مالی حسابرسی هایصورت عاری بودن

 (.1است ) اهميت

بنابراين طبق تعاريف، کيفيت حسابرسی، افزايش توانايی 

های حسابداری و ارزيابی توانايی و حسابرسی در کشف تحريف

 (. ۵استقلال حسابرس توسط بازار است )

به طور خلاصه عوامل تاثيرگذار بر کيفيت حسابرسی از ديد 

 پژوهشگران عبارتند از: 

 دادند که ( نشان1666( و لينوکس )1681) 6هايدی آنجلو

 .دارد مثبتی حسابرسی رابطه شرکت اندازه با حسابرسی کيفيت

 و دارند اختيار در تریمنابع بيش بزرگ حسابرسی ایهشرکت

 ارائه کوچک حسابرسی هایاز شرکت بهتر را حسابرسی خدمات

 تصدی دوره (1001و همکارانش، )  (. جانسون18دهند )می

 .کنندمی قلمداد حسابرسی برای کيفيت معياری را حسابرس

 آگاهی شرکت، در بالا تصدی دوره با اند، حسابرسان معتقد هاآن

 های داخلیکنترل فعاليت، محيط به نسبت تریبيش و شناخت

 مزيت اطلاعاتی، دارند. اين شرکت حسابداری سيستم و

 هایساير فعاليت و سود مديريت کشف در را حسابرس

 و گوش چونديگر هم دهد. برخیمی ياری شرکت غيرقانونی
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 مدت تعاملات طولانی که باورند اين ( بر100۵) 10مون

 و حسابرس کاهش استقلال به منجر کارصاحب و حسابرس

 گزارش انتشار دفعات گردد. گروهی ديگرمی حسابرسی کيفيت

 کيفيت از معياری عنوان را به حسابرس مشروط و مردود

 بالا کيفيت با خدمات که حسابرسانی .کنندمی تلقی حسابرسی

 مشروط و مردود هایگزارش انتشار کنند، دفعاتمی عرضه

 حسابرسی هایفرصت رفتن دست از نگران دارند، زيرا تریبيش

 حسابرسی هایشرکت در حاليکه در نيستند، کاران خودصاحب

مشروط  و مردود هایگزارش انتشار دفعات پائين، با کيفيت

 (. 11است ) کمتر

با تمام اين تعاريف، حسابرسی يک خدمت است که از 

ی می شود و مانند همه طرف گروه حسابرسی به کارفرما ارائه

خدمات ديگر می توان با استفاده از رويکرد و ابزار استاندارد 

کيفيت آن را اندازه گيری کرد. اما تحقيقات بسيار معدودی در 
جهت ايجاد چارچوب يا مدل ادراکی برای تشريح ساختار 

 کيفيت خدمات حسابرسی انجام شده است. 

که نشان می دهد  کاتاناك و واکر مدلی را معرفی کردند

کيفيت حسابرسی تابع دو عامل مرتبط با عملکرد حسابرس 

است. اين عوامل عبارتنداز: توانايی حسابرس )از جمله دانش، 

تجريه، قدرت تطبيق و کارايی فنی( و اجرای حرفه ای )از 

جمله استقلال، عينيت، مراقبت حرفه ای، تضاد منافع و 

 (.  14قضاوت( است )

وهش از مدلی ديگر با نام مدل سروکوال به اما در اين پژ

های خدماتی مورد عنوان مدل استانداردی که در همه حوزه

اش به اثبات رسيده است، به عنوان استفاده قرار گرفته و کارايی

 مدل سنجش کيفيت خدمات حسابرسی استفاده می شود. 

 

 تعریف مدل سروكوال -2-3

 اخير دهه دو در زيادی ابزارهای و توجه قابل هایکوشش

 از نظر ابزارها است. اين ايجاد شده خدمات کيفيت برای سنجش

 "11سروکوآل"ابزار  اما اند،متفاوت نوع سنجش و محتوا تعريف،

 مدل براساس 11و همکاران پاراسورامان توسط 1668 سال در که

سنجش  در ابزارها از پرکاربردترين تاکنون شد، طراحی شکاف

 سروکوال طراحی از (. هدف8است ) بوده خدمات کيفيت

است.  مشتريان ادراك مبنای خدمات بر کيفيت ارزيابی

 اساس بر را خدمات کيفيت نظر ی مورد ها گروه در مشتريان

 مورد عملکرد سطح و خدماتی عملکرد هنگی بين هما ميزان

دهند. کيفيت می قرار مباحثه مورد مختلف در ابعاد انتظار

 انتظار که مورد عملکرد از سطحی در است ممکن بالا خدمات

 با خدمت يک که از عملکرد شود. سطحی ارائه است، مشتريان

 است. اگر مشتری انتظارات دهد همان ارائه بايد بالا کيفيت

 نظر از کيفيت باشد، انتظارات از سطح تر يين پا عملکرد

 اساسی مدل در خدمات بود. کيفيت پايين خواهد مشتريان

 عملکرد انتظارات و بين فاصله از ناشی همکارانش و پاراسورامان

 هر و افزايش باشد کيفيت انتظارات از فراتر عملکرد است. هرگاه

يابد.  می کاهش کيفيت انتظارات باشد از ترپايين عملکرد گاه

 ابعاد در عملکرد و انتظارات بين های موجودفاصله بنابراين،

گيرد می قرار استفاده مورد خدمات ارزيابی که جهت مختلفی

(9.) 

 بعد پنج در را مشتريان 14انتظارات و 13ادراك ابزار، اين 

و انتظارات، بر « چگونه است»بر  کند. ادراكمی گيریاندازه

 گانهپنج ابعاد حقيقت، در (.8) دارد تمرکز« باشد بايد چگونه»

 مشتريان که است معيارهايی ترينمهم از ایخلاصه سروکوآل

 ابعاد اين گيرند. شرحمی کار به خدمات ارزيابی کيفيت هنگام

 ،17پاسخگويی ، بعد19، بعد اطمينان1۵ملموسات گانه )بعدپنج

 است: زير قرار به16 همدلی بعد و 18تضمين بعد

 فيزيکی ظاهر تجهيزات، و تسهيلات ملموسات: وجود بعد

 .ارتباطی وسايل کارکنان،

 و دقيق طوربه شده داده وعده خدمات ارائه اطمينان: توانايی بعد

 .شود تأمين مشتری انتظارات که ایگونه مطمئن به

 و مشتريان به کمک برای کارکنان رغبت و پاسخگويی: ميل بعد

 کردن فوری خدمات. فراهم

 برای هاآن توانايی و کارکنان شايستگی و تضمين: دانش بعد

 .اطمينان و اعتماد ايجاد

-به مشتريان، به سازمان فردی توجه و دقت همدلی: برای بعد

 کرده درك را هاآن سازمان که شوند قانع مشتريان که طوری

 (.11هستند ) مهم سازمان برای و است

 

 پيشينه پژوهش  -2-4

 به کشور خارج و داخل در متعددی هایپژوهش در تاکنون

 شده پرداخته سروکوآل مدل براساس کيفيت خدمات ارزيابی

است، در ايران تحقيقات انجام شده با اين مدل بيشتر در زمينه 

اندازه گيری کيفيت ارائه خدمات ميباشد، نظير پژوهش انجام 

( 1388شده توسط باقرزاده خواجه مجيد و باقرزاده فاطمه )

بررسی کيفيت خدمات مراکز آموزش عالی تبريز  "تحت عنوان 

مراکز با استفاده از  با استفاده از مدل سروکوال و رتبه بندی

صورت پذيرفته بر اساس اين "فرآيند تحليل سلسله مراتبی

هدف اصلی اين تحقيق تعيين ميزان شکاف بين پژوهش 

انتظارات و ادراکات دانشجويان در مراکزآموزش عالی تبريز 

)دانشگاه آزاد اسلامی واحد تبريز، موسسه غيرانتفاعی الغدير، 

ان مديريت صنعتی آذربايجان موسسه غيرانتفاعی ارس، سازم

شرقی( می باشد. بدين منظور پرسشنامه عمومی مقياس 
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سروکوال برای بخش خدمات آموزش عالی تطبيق داده شد و 

برای ارزيابی شکاف کيفيت خدمات استفاده گرديد. ما برای 

استفاده نموديم. نتايج  spss تجزيه تحليل داده ها از نرم افزار

موزش عالی تبريز، نتوانسته اند انتظارات نشان می دهند مراکز آ

دانشجويان خود را برآورده سازند. کمترين ميزان شکاف مربوط 

به بعد تضمين و بيشترين ميزان شکاف مربوط به بعد همدلی 

می باشد. از نظر دانشجويان بعد همدلی و پاسخگويی بيشترين 

 اهميت را دارند. همچنين نتايج حاصل از نرم افزار فرآيند

نشان می دهد که  choice)، (Expert تحليل سلسله مراتبی

سازمان مديريت صنعتی آذربايجان شرقی از نظر کيفيت 

همچنين در مطالعات انجام  .خدمات در رتبه نخست قرار دارد

شده در خارج از کشور ميتوان به پژوهش دی آنجلو باعنوان 
 شفاف سازی  و ريسک، کردن کم حسابرس در نقش استقلال"

 و حسابرسان مسئوليت به مقاله اشاره کرد اين "اطلاعات

 کردن کم" درمورد بهادار اوراق و بهادار اوراق کميسيون

که  حسابرس و مواردی استقلال اوليه، حسابرسی  در "ريسک

 بر که آنها نشان دادند. کند می پردازد می موارد مذکور رامختل

 قرار تاثير تحت را استقلال "کاهش ريسک" ادعا، اين خلاف

 های اجاره شبه انتظارات به رقابتی پاسخ يک بلکه. دهد نمی

 مزايای دليل به)  است معتبر حسابرسان برای آينده

 که است فرايندی اوليه، دوره در "کم ريسک"(. تکنولوژيکی

 بحرانی، طور به. کنند می رقابت مزايا اين برای حسابرسان

 قرار تاثير تحت را حسابرسی استقلال اوليه های کاهش

  .دهند نمی

 

 مدل مفهومي و سوالات پژوهش -3

بر گردد.  ارائه می 1پژوهش در نمودار شماره مدل مفهومی اين 

اساس اهداف و مدل مفهومی تحقيق سوالات پژوهش به شرح 
 زير تدوين شدند:

از  متقاضيان خدمات حسابرسیميزان انتظارات  (1

 کيفيت خدمات حسابرسی چگونه است؟  

 از کيفيت خدمات حسابرسی متقاضيانميزان ادراك  (1

 چگونه است؟ 

از کيفيت خدمات  متقاضيانآيا بين انتظارات و ادراك  (3

 داری وجود دارد؟  حسابرسی تفاوت  معنی

بندی ابعاد کيفيت خدمات تحليل شکاف و اولويت (4

متقاضيان کيفيت حسابرسی با توجه به ديدگاه 

 چگونه است؟   خدمات حسابرسی

 

 
 مدل مفهومي پژوهش -1 نمودار

 

 

 روش شناسي پژوهش -4
 از منظر هدف تحقيق اين در استفاده مورد پژوهش روش

 -توصيفی نوع از اطلاعات، آوریجمع روش و از منظر کاربردی

متقاضيان خدمات  آماری پژوهش، است. جامعه پيمايشی

حسابرسی از يک موسسه فعال در حوزه خدمات حسابرسی 
معتمد بورس و عضو جامعه حسابداران مستقر در شهر تهران 

بودند که برای اولين بار قصد استفاده از استفاده از خدمات اين 

ت شرک 94شرکت را داشتند. تعداد اين متقاضيان در مجموع 

 خدمات مورد انتظار

 پنج بعد كيفيت خدمات حسابرسي

 ملموسات 

 گویيپاسخ 

 اطمينان 

 تضمين 

 همدلي 

 

كيفيت 

خدمات 

 ادراک شده

 ميزان

 شكاف

 خدمات ادراک شده
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 ۵۵گيری مورگان تعداد بود که با استفاده از جدول نمونه

شرکت از ميان آنها به صورت تصادفی ساده انتخاب و پرسش 

 نامه تحقيق برای آنها ارسال شد. 

 استفاده ساخته محقق نامهپرسش از هاداده آوریجمع برای

 خارجی و داخلی تحقيقات و مدل سروکوآل از اقتباس با که شد

 دربرگيرنده شد. اين پرسشنامه تهيه زمينه، اين در شده انجام

زياد،  زياد، )خيلی ليکرت ایدرجه هفت طيف با سؤال جفت 11

-نمره نحوه کم( و خيلی و کم نسبتا زياد، متوسط،نسبتا کم،

 3سوال،  11يک( بود. از ميان  تا هفت ترتيب )از به گذاری

بعد اطمينان،  سوال مربوط به 9سوال مربوط بع بعد ملموسات، 

سوال مربوط به بعد  4سوال مربوط به بعد پاسخگويی،  4

سوال مربوط به بعد همدلی می شود. پرسش نامه  4تضمين و 

اول به منظور سنجش انتظارات قبل از ارائه خدمات حسابرسی 

های متقاضی داده شد و سپس توسط حسابرسان به شرکت
اضيان از پرسش نامه دوم برای سنجش درك و رضايت متق

خدماتی که دريافت کرده بودند بعد از اتمام کار حسابرسان در 

 شکاف تعيين ها قرار گرفت.  برایاختيار مديران شرکت

از  هاآن موجود )ادراك وضعيت از متقاضيان نمره کيفيت،

مطلوب  وضعيت از هاآن نمره با شده( ارائه خدمات کيفيت

 در حاصل شد. نمره کيفيت خدمات( مقايسه از هاآن )انتظار

 ارائه خدمات حسابرسی که بود آن گربيان بودن مثبت صورت

بودن  منفی صورت در و است انتظار متقاضيان حد از بيشتر شده

انتظارات  شده، ارائه حسابرسی خدمات که بود آن از حاکی

 وجود کيفيت شکاف و کندبرآورده نمی های متقاضی راشرکت

 معنی شد، بهمی صفر با برابر حاصل نمره که صورتی دارد. در

  خدمات بودن انتظار حد در دهندهنشان و کيفيت شکاف نبود

 نامهبود. روايی پرسش متقاضيان به ارائه شده حسابرسی
 و بررسی مورد از متخصصان تن شش نظر به توجه با پژوهش

محاسبه  با هم نامهپرسش 10گرفت. پايايی کلی قرار نهايی تأييد

 آمد. دست به 86/0 به ميزان  11کرونباخ آلفای ضريب

پی. .اس  آماری افزارنرم کمک به هاداده تحليل و تجزيه

 و توصيفی آمار از استفاده با و (spss22)  11اس.اس. نسخه 

 ادراك و انتظارات ميزان بررسی گرفت. برای انجام استنباطی

  تک (T)تی  آزمون از حسابرسی خدمات کيفيت از متقاضيان

 ادراك و انتظارات بين داریمعنی تفاوت بررسی برای ای ونمونه

 (T)تی  آزمون از حسابرسی کيفيت خدمات از متقاضيان 

 گويانپاسخ توصيفی توزيع هایشد. داده استفاده وابسته

نفر  ۵۵ از که داد نشان شناختیجمعيت هایويژگی براساس

نفر  47بودند، نامه جواب داده ها که به پرسشمديران شرکت

نفر مدرك کارشناسی،  30مرد و هشت نفر زن بودند. همچنين 

نفر دارای مدرك دکتری  3نفر مدرك کارشناسی ارشد و  11

 بودند.
   

 یافته هاي پژوهش   -5

متقاضززيان ميزززان انتظززارات  سؤؤلال اول پؤؤژوهش: -5-1

   از کيفيت خدمات حسابرسی چگونه است؟ خدمات حسابرسی
متقاضيان (، برای شناسايی ميزان انتظارات 1طبق جدول )

از کيفيت خدمات حسابرسی از آزمون تی   خدمات حسابرسی

ها نشان داد؛ در همه ابعاد ای استفاده شد. يافتهتک نمونه

مربوط به کيفيت خدمات حسابرسی در سطح انتظارات شامل؛ 

ملموسات، اطمينان، تضمين، همدلی و پاسخگويی تفاوت معنی 

داری بين ميانگين نمونه با ميانگين فرضی مربوط به جامعه در 

وجود داشت؛ بنابراين فرض صفر دال  01/0سطح معنی داری 

شود و چون رد می 4 نمونه با ميانگين نظریبر برابری ميانگين 

توان گفت است، می 4ابعاد بيشتر از  ها در همهمقدار ميانگين

از کيفيت خدمات حسابرسی در ابعاد  متقاضيانکه انتظارات 

ملموسات، اطمينان، تضمين، همدلی و پاسخگويی بيشتر از حد 

ت از کيفيت خدما متقاضيانمجموع انتظارات  در .متوسط است

 ( در سطح زياد بود.  ۵6/4حسابرسی با ميانگين )

 

 (4)ارزش آزمون= از كيفيت خدمات حسابرسي  متقاضياننتایج آزمون تي تك نمونه اي انتظارات  -1 جدول

 ميانگين متغير 
انحراف 

 استاندارد

خطاي 

 استاندارد

انحراف از 

 ميانگين
 tمقدار 

درجه 

 آزادي

سطح 

 معني داري

انتظارات 

از  متقاضيان

كيفيت 

خدمات 

 حسابرسي

 001/0 ۵4 47۵/۵ 97/0 113/0 61/0 97/4 اطمينان

 001/0 ۵4 014/0 83/0 199/0 13/1 83/4 پاسخگويی

 00۵/0 ۵4 606/1 43/0 148/0 10/1 43/4 تضمين

 001/0 ۵4 ۵3۵/4 ۵8/0 118/0 6۵/0 ۵8/4 همدلی

 004/0 ۵4 666/1 49/0 1۵۵/0 1۵/1 49/4 ملموسات

 001/0 ۵4 311/9 ۵6/0 064/0 70/0 ۵6/4 نمره کل
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از  متقاضيانميزان ادراك سلال دوم پژوهش:  -5-2

   چگونه است؟ کيفيت خدمات حسابرسی

از  متقاضيان(، برای شناسايی ميزان ادراك 1طبق جدول )

کيفيت خدمات حسابرسی از آزمون تی تک نمونه ای استفاده 

ها نشان داد؛ در همه ابعاد مربوط به کيفيت خدمات شد. يافته

حسابرسی در سطح ادراك شامل: ملموسات، اطمينان، تضمين، 

همدلی و پاسخگويی تفاوت معنی داری بين ميانگين نمونه با 

 01/0داری عنیميانگين فرضی مربوط به جامعه در سطح  م
وجود دارد؛ بنابراين فرض صفر دال بر برابری ميانگين نمونه با 

شود و چون مقدار ميانگين ها در   رد می 4ميانگين نظری 

 متقاضياناست، می توان گفت که ادراك  4 همه ابعاد کمتر از

در ابعاد ملموسات، اطمينان،  از کيفيت خدمات حسابرسی

 تر از حد متوسط است؛تضمين، همدلی و پاسخگويی کم

از کيفيت خدمات  متقاضيانبنابراين در مجموع ادراك 

 ( در سطح کم است. 4۵/3حسابرسی با ميانگين )

آيا بين انتظارات و ادراك سلال سوم پژوهش:  -5-3

داری از کيفيت خدمات حسابرسی تفاوت  معنی متقاضيان
   وجود دارد؟

(، برای بررسی تفاوت معنی داری بين انتظارات 3طبق جدول )

از کيفيت خدمات حسابرسی از آزمون تزی   متقاضيانو ادراك 

وابسته استفاده شده است. از آنجا که سطح معنی داری آزمون 

متقاضزيان کيفيزت خزدمات    تی وابسته بزين انتظزار و ادراك   

نتيجه فرض صفر دال  است، در 01/0در همه ابعاد  حسابرسی

رد مزی شزود و    بعزد رابری ميانگين ها با توجه به هزر زوج  بر ب

ها معنی دار است درنتيجه در همه ابعزاد بزين    تفاوت ميانگين

نسزبت بزه    متقاضزيان خزدمات حسابرسزی   انتظارات و ادراك 

داری وجود داشزت و   کيفيت خدمات حسابرسی تفاوت  معنی

 متقاضيان خزدمات حسابرسزی  های انتظار چون مقدار ميانگين

های ادراك آن ها در ابعاد  پنجگانه مدل سزروکوآل  ز ميانگينا

ازکيفيزت   متقاضزيان تزوان گفزت کزه ادراك    بيشتر است، مزی 
بزه طزور   . ه اسزت خدمات حسابرسی کمتر از انتظارات آنها بود

حسابرسی از خدمات  متقاضيان ميانگين کل انتظاراتکلی نيز 

 بود.  4۵/3که ميانگين کل ادراك  حالی در است  ۵6/4

( وجود داشت -147/1درنتيجه بين ادراك و انتظارات، شکاف )

 p= 001/0که اين تفاوت با اطمينان بالا معنی دار است )

410/9 =T .)    
 

   

 از كيفيت خدمات حسابرسي متقاضياننتایج آزمون تي  تك نمونه اي ادراک  -2 جدول

 ميانگين متغير 
انحراف 
 استاندارد

خطاي 
 استاندارد

انحراف از 
 ميانگين

 tمقدار 
درجه 
 آزادي

سطح 
 معني داري

 ادراک
 متقاضيان
از كيفيت 
خدمات 

 حسابرسي

 016/0 ۵4 -418/1 -48/0 100/0 48/1 ۵1/3 اطمينان
 010/0 ۵4 -988/1 -91/0 118/0 96/1 38/3 پاسخگويی
 01۵/0 ۵4 -300/1 -46/0 11۵/0 ۵6/1 ۵0/3 تضمين
 039/0 ۵4 -1۵۵/1 -49/0 117/0 91/1 ۵3/3 همدلی

 001/0 ۵4 -107/3 -98/0 113/0 ۵8/1 31/3 ملموسات
 007/0 ۵4 -819/1 -۵4/0 16۵/0 44/1 4۵/3 نمره کل

   

 از كيفيت خدمات حسابرسي متقاضياننتایج آزمون تي وابسته پيرامون تفاوت بين انتظارات و ادراک  -3 جدول

 ميانگين سطح متغير 
انحراف 

 معيار
 درجه آزادي tمقدار 

سطح معني 
 داري

ابعاد كيفيت 
 خدمات

 اطمينان
 61/0 97/4 انتظارات

1۵4/9 ۵4 001/0 
 48/1 ۵1/3 ادراکات

 پاسخگويی
 13/1 83/4 انتظارات

944/۵ ۵4 001/0 
 96/1 38/3 ادراکات

 تضمين
 10/1 43/4 انتظارات

630/3 ۵4 001/0 
 ۵6/1 ۵0/3 ادراکات

 همدلی
 6۵/0 ۵8/4 انتظارات

986/4 ۵4 001/0 
 91/1 ۵3/3 ادراکات

 ملموسات
 1۵/1 49/4 انتظارات

373/۵ ۵4 001/0 
 ۵8/1 31/3 ادراکات

 نمره کل
 70/0 ۵6/4 انتظارات

410/9 ۵4 001/0 
 44/1 4۵/3 ادراکات
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بندی تحليل شکاف و اولويتسلال چهارم پژوهش:  -5-4

متقاضيان ابعاد کيفيت خدمات حسابرسی با توجه به ديدگاه 

   چگونه است؟ کيفيت خدمات حسابرسی

( نشان می دهد، ميانگين ادراك 4همان طور که جدول )

حسابرسی نسبت به سطح در هر  يک از ابعاد کيفيت خدمات 

انتظارات کمتر است که اين اختلاف موجب بروز شکاف منفی 

شده است. مقدار اين شکاف با توجه به هر بعد شامل: 

(، -617/0(، تضمين )-190/1(، اطمينان )-1۵1/1ملموسات )

( بود. در نتيجه -4۵0/1( و پاسخگويی )-0۵0/1همدلی )

ط به بعد بيشترين ميزان شکاف کيفيت خدمات مربو

( و کمترين ميزان شکاف کيفيت -4۵0/1با مقدار ) پاسخگويی

( است. -617/0با مقدار ) بعد تضمينخدمات مربوط به 

ازآنجايی که ملاك اولويت بندی ابعاد کيفيت خدمات 

حسابرسی ميزان شکاف است، در نهايت اولويت بندی اين 

 سیمتقاضيان کيفيت خدمات حسابرديدگاه  ابعاد با توجه به

و  ملموسات، همدلیپاسخگويی، اطمينان، به ترتيب شامل: 

 بود. تضمين
 

  

 

 بر اساس ابعاد كيفيت خدمات حسابرسي  متقاضيان از كيفيت خدمات( نتایج ميزان شكاف بين ادراک و انتظار 4جدول )

 خطاي انحراف استاندارد ميانگين انحراف معيار ميزان شكاف ميانگين سطح متغير 

ابعاد 

كيفيت از 

 خدمات

 اطمينان
 ۵1/3 ادراکات

19/1- 37/1 18۵/0 
 97/4 انتظارات

 پاسخگويی
 38/3 ادراکات

4۵/1- 60/1 1۵9/0 
 83/4 انتظارات

 تضمين
 ۵0/3 ادراکات

61/0- 74/1 13۵/0 
 43/4 انتظارات

 همدلی
 ۵3/3 ادراکات

0۵/1- 99/1 113/0 
 ۵8/4 انتظارات

 ملموسات
 31/3 ادراکات

1۵/1- ۵8/1 114/0 
 49/4 انتظارات

 نمره کل
 4۵/3 ادراکات

14/1- 31/1 178/0 
 ۵6/4 انتظارات

 

 

 بحثنتيجه گيري و  -6

کيفيت خدمات حسابرسی يک مسئله مهم برای ارائه 
دهندگان و استفاده کنندگان از اين نوع خدمات است. به 

صورتی که بدون انجام حسابرسی يا انجام حسابرسی با کيفيت 

پايين، سرمايه گذاران و اعتباردهندگان خارج از شرکت نسبت 

رد به اطلاعات تهيه شده به وسيله ی سازمان ترديد خواهند ک

و بنابراين يا سرمايه گذاری نمی کنند و يا نرخ بازده بسيار 

 بالايی را به علت پذيرفتن ريسک طلب می کنند. 

اما چطور می توان سطح اين خدمات را سنجيد. برای 

جواب بدين پرسش، پژوهش حاضر با الگوبرداری از يکی از 

های سنجش کيفيت خدمات يعنی استانداردترين مدل

طراحی پرسش نامه استاندارد در زمينه بررسی و سروکوال به 

سنجش کيفيت خدمات حسابرسی پرداخت  و سپس مدل و 

 پژوهش، پرسش نامه را در ميدان پژوهش، آزمايش کرد. اين

موسسات فعال در حوزه   به کمک برای سندی و راهنما
حسابرسی برای بهبود سطح کيفيت خدمات حسابرسی به 

ای که در ش قابل تامل بودند. به گونهشمار می رود. نتايج پژوه

هيچ کدام از ابعادپنج گانه موسسه حسابرسی مورد مطالعه 

نتوانسته بود رضايت متقاضيان را جلب کند. در همه ابعاد 

شکاف منفی وجود داشت که بدين معنی است که در همه ابعاد 

سطح انتظار متقاضيان بيش از خدماتی بوده که در نهايت از 

 اند.ابرسی دريافت کردهموسسه حس

 بعُد در شکاف بيشترين حاضر پژوهش در که جايیآن از

موسسه حسابرسی  که است ضروری شد، پاسخگويی مشاهده

تمهيداتی را به منظور جلب اعتماد مشتريان بيانديشند. 

های کاری و وظايف گروه حسابرسی، شفافيت در برنامه

ف شغلی، وجود ساز شفافيت در جايگاه هر نفر در گروه و وظاي

و کار مستندسازی فرايندهای تصميم گيری در گروه حسابرسی 

نظر بين حسابرس مستقل و داخلی از جمله راهکارهای و تبادل

موثری هستند که برای کم کردن شکاف در بعد پاسخگويی می 

 توانند مورد استفاده قرار گيرند.
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