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  چكيده

 در ادفرا. دارد بستگی مشتریان با موثر طتباار اریبرقردر  کارکنان ناییاتو به مورد نیاز، فنی یهاناییاتو در کنار سازمان یک موفقیت

و  دهگستر تتباطاار ینا صحیحاداره  ایباشند برمیآن  با مرتبط ییندهاآفرو  تتباطاار گیردر باشند کهای حرفهو  تخصص ،شغل هر

های خدماتی از ست، که مذاکره یکی از این ابزارهای اساسی است. موسسات حسابرسی به عنوان بنگاها زنیاآن  مناسب اربزا به ه،پیچید

نبوده و مذاکره با صاحبکار همواره یکی از موضوعات بسیار مهم در این حرفه بوده است. بکارگیری فنون مناسب در این موضوع استثنا 

گیری کیفیت مطلوب خدمات حسابرسی نماید. در همین تواند مساعدت مطلوبی به شکلمذاکره بین موسسه حسابرسی و صاحبکار، می

 باشد. دوره زمانی پژوهش،می ارائه خدمات ی بر کیفیتفنون مذاکره در حسابرسمختلف راستا هدف این پژوهش، بررسی اثر رویکردهای 

آوری و های مورد نیاز برای پاسخ به پرسش پژوهش با توزیع پرسشنامه در بین جامعه حسابداران رسمی جمعبوده و داده 1400سال  

مورد تجزیه و  smartPLSلات ساختاری و بکارگیری نرم افزار پرسشنامه تکمیلی و با استفاده از معاد 156های بدست آمده از داده

 تحلیل قرار گرفت. 

ارتباط دارد، ثانیاً رویکرد  ارائه خدماتی با کیفیت فنون مذاکره در حسابرسدهد که اولاً رویکرد کلامی های پژوهش نشان مییافته

ی با کیفیت فنون مذاکره در حسابرسرد و ثالثاً رویکرد اطلاعاتی ارتباط دا ارائه خدماتی با کیفیت فنون مذاکره در حسابرسغیرکلامی 

 ارتباط دارد. ارائه خدمات
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 مقدمه -1

 یها رتمها ترین مهماز  مدرآکاو  موثر طتباار اریبرقر رتمها

، 1)کوتینهو و همکارانرود می هر سازمانی به شمار ایبر زملا

 یهاناییاتو به کهاز آن  بیش سازمان یک موفقیت ایرز(. 2016

 با موثر طتباار اریبرقردر  کارکنان ناییاتو به باشد طمربو فنی

 شکست عامل گترینردر همین راستا بزدارد،  بستگی متقاضی

، 2و همکاران )عبدلاتی ستا تباطیار یهارتمها ضعف ،سازمان

تعامل نوعی که تباطیار ییندهاآفر غالب یگرد فطراز  (.2016

 یندآفر بر مبتنی ضمنی رتصو به باشندمی جتماعیا یاه

 طی که ستا ییندآفر هکرامذ ت،تباطاار علمدر   ست ا هکرامذ

را در  دخو افهدو ا ضعامو ،منافع ه،کرامذدر  گیردر طرفینآن، 

 حشر مقابل فطر ایبر غیرکلامیو  کلامی تتباطااز ار ترکیبی

 افهدو ا منافع ،ضعامو کنندمی سعی متقابل رتصو بهداده و 

 (.2017، 3نمایند )مونته مورو و مک کانرا درك  مقابل فطر

 مندزنیا هایتژاسترا اعنوا ثربخشا ایجرا ایبر نکنندگاهکرامذ

)کشتکار و همکاران، باشند می هکرامذ فنون اعنوا یگیرربکا

فنون که در سه حیطه اساسی کلامی، غیر  یناز ا برخی  (.1393

 بهورود  فنوناز:  تندرعبا گیرندکلامی و اطلاعاتی جای می

 رانبمبا ت،سکو قابتر ر،گازسا رفتار سحساا دیجاا فنون ه،کرامذ

 اوممدآوری  جمع دات،پیشنها بسته ز،متیاا یعطاا ،طلاعاتیا

 یها فنوناز  امکد هستند. هر هکرامذ نساندر متماا به ت،طلاعاا

 ممکن هاآن ثربخشیو ا باشندمی هایی یتودمحدو  یاامزدارای 

باشد  وتمتفا مختلف یهاموقعیتو  اتکرامذ اعنودر ا ستا

  (.2019، 4و همکاران )ویکستروم

از سویی دیگر نیز ارائه خدمات مناسب هدف نهایی هر 

تواند بقای خود را تضمین نماید و هم سازمانی است که هم می

(. 1396و همکاران،  انی)صادق های ثابت را دارا باشد مشتری

 جادیا تیکه در فرد احساس رضا یبه صورت مناسبارائه خدمات 

 یهاسازمان تیمهم در موفق اریاز جمله عوامل بسو  کند

مونته مورو و  (.9201، 5و همکاران)مونته مورو  تاس یخدمات

بر سطح  همذاکرهای نشان دادند که روش (2017) 6مک کان

کیفی خدمات ارائه شده و مدیریت منابع سازمان تأثیر اساسی 

 مساله ین، اوزمرا به تا گرفته رتصو تمطالعا به توجه با  دارد.

توجه به فنون مذاکره در ارتقاء فروش  که ددگرمی ارپدید

 خدمات تأثیر گذار است.محصولات و ارائه 

 با خدمات دریافت خواستار همواره آن عام معنای در جامعه

 رود بهبود کیفیتمی انتظار زیرا است حسابرسی کیفیت

 
1 Coutinho and et al. 
2 Abdelatey, Elkawkagy, El-Sisi, & Keshk 
3 Montemurro, & McCann 
4 Wikström, Dellenborg, Wallin, Gillespie, & Andersson 

 ترغنی نیز و مالی و گزارشگری افشا کیفیت بهبود حسابرسی،

 داشته به دنبال را شرکت یک پیرامون اطلاعاتی محیط شدن

تصمیمات  اتخاذ برای تریمناسب زمینه و در نهایت باشد

. در هر (1398 ،و همکاران ی)باقرآورد  فراهم مطلوب اقتصادی

باشد که های آن سازمانی میسازمانی حسابرسی مالی از اولویت

های انجام شده تواند با ایجاد تناسب بین ارائه خدمات و هزینهمی

فرایند اولین  تعادلی با کسب سودی منصفانه ایجاد نمایند در این

سطح جلب مشتری بستگی به فنون مذاکره دارد که کارکنان 

و  تواند این فرایند را در سازمان ایجاد نمایند )مارینوچگونه می

   (.2019، 7همکاران 

 تواندمی صاحبکار و حسابرس بین تضاد وجود اینکه بدلیل

 آنها مابین مذاکره انجام شود، حسابرسی کار شدن پیچیده باعث

 ضرورت تضاد مدیریت منظور به هاحساب به رسیدگی یندآفر در

قصد عقد  صاحبکار مدیریت که شودمی آغاز زمانی مذاکره. دارد

قرار داد با موسسه حسابرسی را دارد و تا پایان کار حسابرسی و 

تواند ادامه داشته باشد. بررسی ارائه گزارش حسابرسی نیز می

دهد تاکنون ین زمینه نشان میتحقیقات صورت گرفته در ا

تحقیقات صورت گرفته بیشتر تأثیر مذاکرات صورت گرفته بین 

صاحبکار و حسابرسان را بر حل تضادهای بوجود آمده در فرآیند 

اند این در حالی است که در این پژوهش حسابرسی بررسی نموده

به مفهوم مذاکره با جزئیات بیشتر و از چندین منظر نگریسته 

تأثیر ابعاد فنون مذاکره بر کیفیت ارائه خدمات حسابرسی  شده و

رود با انجام این تحقیق را مد نظر داشته است که این انتظار می

شکاف مورد نظر در ادبیات تحقیق از بین رفته و مشوق تحقیقات 

مقاله تلاش  یندر ا بیشتر در این زمنیه باشد. در همین راستا

اثر رویکردهای مختلف  داده شود کهشود به این سوال پاسخ می

 چیست. ارائه خدمات ی بر کیفیتفنون مذاکره در حسابرس

 

 . مباني نظری و پيشينه پژوهش2

 . مباني مذاکره در حسابرسي2-1

پیشرفت جوامع و رشد جمعیت و کوچک شدن جهان از نقطه 

ها  نظر دسترسی به اطلاعات و معضلات اجتماعی و جنگ قدرت

-بع و تضاد منافع انسانها را ناگزیر به مذاکره میو محدودیت منا

ها کند، زیرا بسیاری از مشکلات پدید جدید نه تنها در بین دولت

و سطح بین المللی مطرح است، بلکه در تعامل افراد حتی 

تعاملات فردی تاثیر گذار، و بهترین راه حل مشکلات و رفع 

 ،ارانو همک ی)هاشم های موجود مذاکره اصولی استچالش

5 Montemurro, McCann, BlackBerry 
6 Montemurro, & McCann 
7 Marino, Moiso, & Petracca 
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ها شود. مردم درباره خواسته(. تشتت آراء هر روز بیشتر می1396

کنند. هر روز از و بر سر موضوعات مورد علاقه خود صحبت می

شود و پذیرش تعداد افراد نا آشنا به اصول تعاملات کمتر می

سلیقه شوند.تصمیمات دیکته شده توسط دیگران کم رنگتر می

 ها نیز مختلف استناور داشتها مختلف است، نگرش ها و ب

 کیاز  یمذاکره، بخش مهم (. 1397 ،)شاهسوند و همکاران

 ،یو صنعت یمتقاعد کننده است، نه تنها از معاملات تجار ندآیفر

که در ارائه خدمات موثر در سازمان  روزمره است یبلکه در زندگ

 .نقش اساسی دارد

 و حسابرسان مشترك محصول مالی هایصورت که آنجا از

 دو هر هدف که رسدمی نظر به منطقی باشد،می صاحبکاران

 از طرف دو هر واقع، در .باشد توافق به رسیدن مذاکرات، در طرف

 دیگری با بلندمدت و قوی روابط وجود از حاصل متقابل منافع

 مالی غیر و مالی هایانگیزه و هاریسک وجود .شوندمی مندبهره

 حسابرس برای هم را مشترکی منافع حسابرسی، قرارداد پس در

-رسیدگی طول در حسابرسان کند.می ایجاد صاحبکار برای هم و

 که شوندمی نائل رسیدگی مورد واحد از ارزشی با شناخت به اه

 دهند انجام کارا و اثربخش بطور را کارشان سازد می قادر را آنها

 اجتناب حسابرس تغییر به مربوط هایهزینه از نیز صاحبکاران و

 گذارانقانون نظر از مردود و مشروط گزارش همچنین، کنند.می

 منفی پیامدهای و آثار دارای و باشدنمی مطلوب مردم عموم و

 آنجا از بنابراین، .بود خواهد صاحبکار و حسابرس برای اقتصادی

 دو هر است، توافق به دستیابی مستلزم مقبول گزارش صدور که

 می دارا را لازم انگیزه نظرها اختلاف فصل و حل برای طرف

 تلاش صاحبکار مدیریت فصل، و حل فرایند طول در .باشند

 خود ادعای مورد شرایط قبول برای را حسابرس تا نمود خواهد

 مطابق است ممکن اختلافات رفع برای نهایی نتیجه .کند مجاب

 دو اولیه هایموقعیت مابین حالتی طرف، دو از ییک ترجیحات با

 حاصل نتیجه حال، هر به .باشد جدیدی حل راه بیانگر یا طرف

 توسط شده انجام تصمیمات و قضاوت نوع به مربوط شده

 ممکن مذاکره روند. است مذاکرات روند در صاحبکار و حسابرس

 به حسابرس حد از بیش اعتماد یا صاحبکار فشار اثر در است

 حل راه .شود منجر بهینه غیر حل راه یک به خودش هایتوانائی

 هایصورت کنندگاناستفاده سمت به اطلاعات جریان مذکور

 اطلاعات ارزش شرایط این در. داد خواهد قرار تأثیر تحت را مالی

 ذینفعانی به اقتصادی های زیان به منجر حتی و شودمی ترضعیف

 کنند.می اتکا شده گزارش مالی اطلاعات بر که شودمی

در همین راستا نیز آشنایی حسابرسان با فنون مذاکره از 

توانند به آنان در جمله فنون کلامی، غیرکلامی و اطلاعاتی می

مدیریت فرآیند حسابرسی از ابتدای آغاز فرآیند حسابرسی تا 

زمان صدور گزارش حسابرسی مساعدت نماید. حسابرسان از این 

تضادها و هم چنین متقاعد ساختن  توانند برای رفعفنون می

 صاحبکار به پیروی از استانداردها استفاده نمایند. 
 

 در حسابرسي خدمات ارئه تيفيک. مباني 2-2

خدمات ارائه شده توسط سازمان  یو محتوا وهیادارك فرد از ش

خدمات عبارت  تیفی. کشودیم ادیخدمات  تیفیبا عنوان ک

که در  یمنحصر به فرد به صورت یاست از ارائه خدمات به صورت

ارائه  یادیز فیکند. از خدمات تعار جادیا تیفرد احساس رضا

(، 2004شده خدمات توسط گرونروس ) رفتهیپذ فیتعر یشده ول

از  یاشامل مجموعه یندیخدمات فرآ مبنی بر اینکه ارائه شده

 شهیکه البته هم یحسوس و معمولنام شیکم و ب یهاتیفعال

و کارکنان خدمات  یمشتر نیو در اثر تعاملات ب ستندین یضرور

ارائه دهنده خدمات  یهاستمیس ایو  الاهاک ای یکیزیمنابع ف ایو 

ارائه  یمشکلات مشتر یبرا یکه به عنوان راه حل افتد،یاتفاق م

رو در موضوع خدمت،  نی(. از ا2004شده است )گرونروس، 

 دارد وجود خدمت دهنده و ارائه یمشتر نیکه ب یمعمولاً ارتباط

. موضوع شودیدر نظر گرفته م یابیبازار یبرا اساسی عنوان به

رابطه را به  نیاست که ا نای خدمت دهنده ارائه یبرا یدیکل

را برآورده  انیمشتر هایو خواسته ازهایکند که ن تیریمد ایگونه

 جادیشرکت ا یبرا یآنها، سود بلندمدت یکه با کسب وفادار دینما

 (.1393 ،و همکاران ی)کاوس شود

 از هاییشاخص یا هاجانشین جستجوی در پژوهشگران

 دروندادها تعیین برای کارشناسان نظر مانند حسابرسی کیفیت

 و یگانه حساس) هستند حسابرسی کیفیت نتایج و

 به عینی بروندادهای از پژوهشگران از بعضی (.1386جعفری،

 .کنندمی استفاده حسابرسی کیفیت ارزیابی برای مبنایی عنوان

 مؤسسه در دادخواهی از پایینی نرخ وجود نمونه، عنوان به

 بررسی در اعتبار و جایگاه نظر از خوبی رتبه کسب یا حسابرسی

 در. شوندمی قلمداد کیفیت، تعیین برای ایآستانه همپیشگان،

 شهرت از توانمی حسابرسی کیفیت سنجش برای شاخص نبود

-دی (.1391 زاده،غام و یگانه حساس) کرد استفاده حسابرس

 در را حسابرسی کیفیت نیز (1988) پالمروس ،(1981) در نجلوآ

 .کرد تعریف اطمینان سطح چارچوب

گ بزر حسابرسی مؤسسات( 1981) آنجلودی نظر به

 منابع و بیشتر نامی خوش از زیرا کنندمی ارائه بهتری حسابرسی

-می نشان هایافته. برخوردارند خبره کارمندان جذب برای بالاتر

 نسبت بیشتری حسابرسی الزحمهحق بزرگتر، های مؤسسه هدد

 همکاران، و پیری) اندکرده دریافت کوچکتر های مؤسسه به

 اندازه متعددی هایبررسی( 13981)آنجلودی از پس(. 1392

 در حسابرسی المللیبین و بزرگ مؤسسات) حسابرسی ساتمؤس

 کیفیت سنجش برای شاخصی عنوان به را( مؤسسات دیگر برابر
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 این به خود تحقیقات در و دادند قرار استفاده مورد حسابرسی

 شهرت لحاظ به حسابرسی، بزرگ مؤسسات که رسیدند نتیجه

 قراردادهای تعداد مشاوره، خدمات ارائه در بالا مهارت ای،حرفه

 بالاتری کیفیت از بالاتر، الزحمهحق و کارمندان بیشتر،

 (.1391 دارابی، و اسدی) برخوردارند

 یدر بازار رقابت تیموفق دیخدمات به عنوان کل یبالا تیفیک

از  یاری. بسشودیخدمات در نظر گرفته مموسسات ارائه 

توسط  یراکخدمات اد تیفکی که اندنشان داده قاتیتحق

و  تیرضا یبر رو میبه طور مستقو صاحبکاران  انیمشتر

و  انی. احتمالاً مشترگذاردیم رتأثی هااعتماد آن نیهمچن

از  شیبهتر از آنچه پ یکه شرکت خدمات یهنگام صاحبکاران

. اعتماد شوندیم یانتظار داشتند ارائه دهد، راض عقد قرارداد

مثبت از  یخدمات تیفیکه ک شودیم داریپد یزمان صاحبکاران

اعتقاد داشته باشند که  صاحبکارانو  ندینما افتیشرکت در

به آنها ارائه  هاشرکت گرینسبت به د یزیشرکت خدمات متما

در همین ارتباط و با توجه به  (.2019، 1و همکاران  )مارینودهد 

اهمیتی که کیفیت خدمات در توسعه و پایداری کسب و کارها 

گشایی برای  تواند راهاستفاده از فنون مختلف مذاکره میدارد، 

افزایش کیفیت خدمات حسابرسی باشد. این موضوع در تحقیقات 

مختلف مورد بررسی قرار گرفته است که استفاده از فنون مناسب 

ها و موسسات تجاری منجر به در مذاکره در بسیاری از شرکت

موسسات حسابرسی  گردد.ارائه خدمات با کیفیت و مطلوب می

توانند به عنوان ابزاری برای ارتقا و رشد کسب از فنون مذاکره می

 و کار خود و جلب رضایت صاحبکاران استفاده نمایند. 

 

 های خارجي. پژوهش2-3

با  هشیوپژدر  (2016) 2عبدلاتی، الکاوکاگی، السیسی و کشوك

 یمبتن ارائه خدماتتوافق نامه در سطح  و چارچوب مذاکره عنوان

نشان دادند که روش های متنوع در مذاکر و  بر عامل چند جانبه

توافق ایجاد شده در سطح ارائه خدمات بر اساس عامل چندجانبه 

مانوهاران و   کسب منفعت مشتری و سازمان تأثیر بسزایی دارد.

 یبر الگو یمذاکره مبتن با عنوان هشیوپژدر  (2017) 3ساراسوتی

 ینیبشیروش پ کیخدمات:  تیفیبهبود ک یابزار چند کاربره برا

رابطه خدمات  تیفیبهبود ک بافنون مذاکر نشان دادند که بین 

وجود دارد و فنون مذاکر و بهره وری از آن در فرایند سازمانی 

 .توان پیش بینی بهبود کیفیت خدمات را در سازمان ها دارد

 
1 Marino, Moiso, & Petracca 
2 Abdelatey, Elkawkagy, El-Sisi, & Keshk 
3 Manoharan, & Saraswathi 
4 Montemurro, & McCann 
5 Wang, et al 

 با عنوان هشیوپژدر  (2017) 4کانمونته مورو و مک 

یت نشان ریمد یخدمات برا تیفیاطلاعات مربوط به ک درمذاکره 

بر سطح کیفی خدمات ارائه شده و مذاکر های دادند که روش

  مدیریت منابع سازمان تأثیر اساسی دارد.

روش  با عنوان هشیوپژدر  (2017) 5وانگ و همکاران

روش بهینه نشان دادند که  خدمات ارائهاز مذاکره در  یبانیپشت

-تأثیر دارد و این روش نهیاز مذاکره در ارائه خدمات به یبانیپشت

های به صورت دوسویه علاوه بر ارائه خدمات بهتر به مشتری 

  وری سازمانی را ارتقا بخشد.تواند بر بهرهمی

مطالعه  با عنوان هشیوپژدر  (2019) 6و همکاران ویکستروم

 یکننده برا لیتسه یها سمیمکانو  ها کیتکن ی: اجرایمنیا

نشان دادند که در فرایند سازمانی  ارائه خدماتمذاکرات و 

تکنیک ها و فنون مذاکره در بهبود تعامل با خدمات گیرنده و 

 .کیفیت خدمات ارائه شده تأثیرگذار است

 با عنوان هشیوپژدر  (2019) 7 و همکارانمونته مورو 

نشان  تیریمد یاطلاعات خدمات برا تیفیمذاکره در مورد ک

 تیریمد یاطلاعات خدمات برا تیفیکبر مذاکر دادند که فنون 

  تأثیر دارد. سازمانی و تعامل دوجانبه

راهبرد  با عنوان هشیوپژدر  (2019) 8 و همکاران ترهادمونو

و خدمات ارائه مذاکره در روش های : مبتنی بر احترام متقابل

بر  یراهبرد مبتننشان دادند که  یسنت یحیتفر لیوسا هیته

در ارائه خدمات  محور مذاکره یروش هابر اساس  احترام متقابل

 .به افراد تأثیر گذار می باشد یسنت یحیتفر لیوسا هیو ته

 درمذاکره  با عنوان هشیوپژدر  (2019) و همکاران مارینو

 یاعتبار متقابل: بررس دییتأ یقرارداد، کشف خدمات و راه حل ها

نشان دادند که فنون مذاکره در کسب نتایج ثمر فعال  یها ونفن

تواند به بخش و ارائه بهترین نوع خدمات در فرایند سازمانی می

 .ی سازمانی شودطور کلی سبب بهبود بهروره

ه بررسی (  در پژوهش خود ب2019) 9سونبرگ و همکاران

بی طرفی حسابرسان در مذاکرات با صاحبکار پرداختند. این 

محققین به این نتیجه دست یافتند که بی طرفی حسابرسان در 

مذاکرات حسابرسی تحت تأثیر قرار می گیرد. حسابرسان برای 

طرفی بایستی مذاکرات را با جلوگیری از مشکلات تهدید بی

 احتیاط صورت دهند. 

 یافشاتحقیقی خود با عنوان  ( در مقاله2020) 10سو و وو

و  یمشتر نیب یو قدرت چانه زن یحسابرس یهانهیهز یعموم

، به بررسی تجربی تحقیق در محیط حسابرسی چین حسابرس

6 Wikström, Dellenborg, Wallin, Gillespie, & Andersson 
7 Montemurro, McCann, BlackBerry 
8 Trihadmono, Djatmika, Sumarlam, & Nurkamto 
9 Svanberg and et al. 
10 Su and Wu 
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پرداختند. این مقاله به اهمیت مذاکره بین حسابرس و صاحبکار 

پرداخته است. پژوهش این محققین نشان داد که افشای عمومی 

حق الزحمه حسابرسی منجر به کاهش حق الزحمه حسابرسی 

شود که بیش از حد از آنها حق الزحمه دریافت برای مشتری می

شود که صاحبکاران شده است و این موضوع نیز منجر به این می

 در زمان مذاکره با حسابرسان قدرت چانه زنی داشته باشند. 

 

 های داخلي. پژوهش2-2

 ییشناسا ( در پژوهشی با عنوان 1394یی )ارزیو م پور لیاسماع

 شتریفروش ب یبرا یبازرگان رانیمد ازیمذاکره مورد ن یمهارتها

 تیبه موفق یابیدست یفروش برا رانیمدنشان دادند که  شرکت

باید استفاده در انجام مذاکرات فروش  ییهاکیاز تکن شتریب

کند  یفروش کمک م رانیها به مدکیتکن نی. استفاده از انمایند

 .که عملکرد فروش خود را بهبود بخشند

( در تحقیقی به شناسایی 1396حساس یگانه و همکاران )

نظرهای  اختلاف فصل و حل برای مذاکره بر مؤثر اقتضایی عوامل

مالی  گزارشگری نحوه با ارتباط در صاحبکار با حسابرس

 عوامل بین از مجموع در که یدهد م نشان تحقیق نتایجپرداختند. 

 تأثی میزان بیشترین شرکتی حاکمیت های مکانیزم اقتضایی،

 و است داشته مذاکره هایاستراتژی انتخاب بر را رگذاری

 را تاثیرگذاری میزان کمترین نیز خارجی شرایط و هامحدودیت

 .است داشته مذاکره فرایند بر

نقش  ( در پژوهشی با عنوان1396) و همکاران انیصادق

ی بازرگان یدر رشد فروش شرکت ها رانیمد یمذاکرات یمهارتها

باعث  یبازرگان رانیمهارت مذاکره مد شیافزا نشان دادند که 

مهارت بالاتر  نیشود و هر چه قدرا یفروش شرکت م شیافزا

 .رود یبالاتر م زیباشد فروش شرکت ن

 یمهارتهاوهشی با عنوان ( در پژ1396) و همکاران یهاشم

نشان  فروش زانیفروشندگان و م یتیشخص یها یژگیمذاکره، و

باوجدانبودن و  ،ییمذاکره، برونگرا یمهارتها نیبدادند که 

دار وجود  یفروش رابطه مثبت و معن زانیبه تجربه با م یگشودگ

که،  چرا فروش نقش دارند، ندیمذاکره در فرآ یداشت. مهارتها

 دیرا به خر داریخر ،یرکلامیغ یها امیفروشنده درصدد است با پ

 .کند بیترغ

 یدرآمد ( در پژوهشی با عنوان1397) یو حشمتی محفوظ

فنون مورد استفاده در مذاکرات  یبر اصول مذاکرات و دسته بند

متصف به  دیبا زیشخص مذاکره کننده ن ی نشان دادند کهتجار

 طیدر صورت جمع آن شراو مشخص باشد که  نیمع یصفت ها

آن خواهد داشت.  شرفتیاز تنش و پ یریدر جلوگ یسهم به سزائ

روش به صورت  نیمطلوب ا تیو اهم یارزش واقع دیرو با نیاز ا

درك و مقررات آن به  مهیآن به ضم یمطلوب احراز و ظرافت ها

 .عمل شود حیصورت صح

 تیرعا ( در پژوهشی با عنوان1397) شاهسوند و همکاران

نشان دادند  تدارکات پروژه ها تیریمذاکره در مد یاصول و مبان

را به  انیمذاکره با مشتر ییتوانا بایدشخص مذاکره کننده  که

 نهیهز ،یدر محدوده، برنامه زمان بند راتییخصوص در مورد تغ

 لیادر مورد مس میت یو با اعضا ،یعملکرد یها و استانداردها

مختلف در سراسر چرخه عمر پروژه  یپروژه ها تیریمربوط به مد

 را داشته باشند.

( در تحقیق خود با عنوان 1398نیا )بهزادیان و ایزدی

 حسابرسان دیدگاه از حسابرسی کیفیت بر مؤثر عوامل بررسی

 اوراق بورس در پذیرفته شده هایمالی شرکت مدیران و مستقل

 ایجنت بر مبتنی تحلیلی چارچوبی از استفاده با تهران بهادار

 کیفیت خصوص در اخیر سالهای طی شده انجام تتحقیقا

 ارائه حسابرسی کیفیت خصوص در مفهومی مدلی حسابرسی،

نمودند. نتایج تحقیق نشان  بررسی را آن بر مؤثر عوامل و شده

 تعملیا هزمین سه در حسابرسی کیفیت بر مؤثر عواملدهنده 

 بود.  حسابرسی گروه و حسابرسیت مقررا حسابرسی،

فرهنگ  ( در پژوهشی با عنوان1398) و همکاران یباقر

با  ی نشان دادند که با بازرگانان ژاپن یالملل نیب یمذاکره تجار

 ،یالملل در سطح جهان نیتجارت ب ریتوجه به رشد چشمگ

 ژهیو تیاز اهم یالملل نیمذاکرات فروش ب و مهارت در ییتوانا

 .دیآیمهم به شمار م تیمز کیبرخوردار شده و به عنوان  یا

فرهنگ مذاکره  ( در پژوهشی با عنوان1398) انیرضائ

 یمهارتها ی نشان داد که با بازرگانان ژاپن یالملل نیب یتجار

 یکارکنان مراکز آموزش انیتعارض م زانیبر م رانیمذاکره مد

دارد.  یتأثیر مثبت و معنادار یشهرستان سار یسیزبان انگل

 انیمذاکره و تعارض م یاز ابعاد مهارت ها کیهر  نیب نیهمچن

رابطه  یشهرستان سار یسیکارکنان مراکز آموزش زبان انگل

 .وجود دارد یمثبت و معنادار

با توجه به تحقیقاتی که در بخش ادبیات داخلی و خارجی 

فنون مذاکره و کیفیت بیان شد، تحقیقی که به بررسی ارتباط 

خدمات حسابرسی بپردازد وجود ندارد در همین راستا و با توجه 

به شکاف تحقیقی که وجود دارد در این پژوهش به بررسی تأثیر 

رویکردهای کلامی، غیرکلامی و اطلاعاتی مذاکره بر کیفیت ارائه 

 شود. خدمات حسابرسی پرداخته می
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 های پژوهش. فرضيه3

با توجه به مباحثی که پیشتر در مبانی نظری این پژهش مطرح 

فنون شد، هدف پژوهش حاضر تبیین ارتباط رویکردهای مختلف 

باشد که در این می ارائه خدمات ی با کیفیتمذاکره در حسابرس

 راستا فرضیات زیر تدوین گردید:

ی با فنون مذاکره در حسابرسرویکرد کلامی  فرضيه اول:

 ارتباط دارد. ارائه خدماتکیفیت 

ی با فنون مذاکره در حسابرسرویکرد غیرکلامی  فرضيه دوم:

 ارتباط دارد. ارائه خدماتکیفیت 

ی با فنون مذاکره در حسابرسرویکرد اطلاعاتی  فرضيه سوم:

 ارتباط دارد. ارائه خدماتکیفیت 

 

 پژوهش شناسي. روش4

استفاده از روش معادلات گران در این تحقیق پیشنهاد پژوهش

های آماری مقدماتی تنها تعداد محدودی از روشساختاری بود. 

آورند که ناتوان از سروکار متغیرها را به طور همزمان به حساب می

د. به کارگیری تعداد ترن پیچیده و پیشرفته  هایداشتن با نظریه

محدودیت کمی از متغیرها، برای فهم پدیده های پیچیده موجب 

های دو متغیره ساده برای است. به عنوان مثال کاربرد همبستگی

آزمون مدل نظری پیچیده کارآمد نیست. در مقابل مدلسازی 

دهد تا پدیده های پیچیده معادله ساختاری به پژوهشگر اجازه می

را به لحاظ آماری به مدل درآورده و آزمون کند. تکنیکهای 

های ش هایی برای تایید یا رد مدلمدلسازی معادله ساختاری رو

معادلات ساختاری  روش مدلسازی نظری به روش کمی هستند.

بهترین ابزار برای تحلیل تحقیقاتی است که در آنها متغیرهای 

گیری هستند و همچنین روابط بین آشکار دارای خطای اندازه

توان از یکسو متغیرها پیچیده است. با استفاده از این روش می

ها یا متغیرهای قابل مشاهده را اندازه گرفت و از شاخصدقت 

بین متغیرهای نهفته و میزان واریانس  سوی دیگر روابط علی

 هدف کاربردی حسب بر پژوهش اینتبیین نشده را بررسی کرد. 

 برای گردآوری و بوده پیمایشی گردآوری اطلاعات حسب بر و

برای تجزیه و تحلیل است.  شده پرسشنامه استفاده ابزار از اطلاعات

ها از و همچنین برای برخی از آزمون SmartPLSها نرم افزار داده

استفاده شده است. جامعه آماری تحقیق شرکای  SPSSنرم افزار 

باشند که اطلاعات مربوط به آنها از سایت موسسات حسابرسی می

 جامعه حسابداران رسمی  استخراج گردید. 

 پژوهش استفاده ابزار به عنوان پرسشنامه از اساس، براین

 در موثر روشی پیشین هایپژوهش از پیروی به چراکه گردید

. شودمی محسوب یک نمونه بزرگ میان از هاداده آوریجمع

 ای وروش کتابخانه از تئوری مبانی آوریجمع برای همچنین

ی شد. دوره استفاده مشابه هاینظری پژوهش ی مبانیمطالعه

باشد. تعداد حجم می 1400ها سال آزمودنی از گریپرسش

حسابدار رسمی  1232جامعه در زمان توزیع پرسشنامه برابر 

 شریک موسسه حسابرسی بود. 

محاسبه تعداد نمونه  با استفاده از جدول مورگان اقدام به

نفر  291نمودیم که نمونه بدست آمده بر اساس این مدل برابر 

های پژوهش در بین نمونه آماری توزیع باشد. پرسشنامهمی

مورد قابلیت  156های تکمیلی تعداد گردید که از پرسشنامه

ها گردآوری و مورد های این پرسشنامهاستفاده داشتند که داده

 رار گرفت. تحلیل قوتجزیه
 

 . متغيرهای پژوهش5

ها، به دو گروه متغیرهای این پژوهش به منظور آزمون فرضیه

 شوند.متغیرهای مستقل و وابسته تقسیم می

 

 . متغير وابسته5-1

 کيفيت خدمات حسابرسي 

 حسابرس هایتوانایی چون متعددی عوامل تابع حسابرسی کیفیت

 اجرای و (فنی کارایی و تطبیق، قدرت تجربه، دانش، شامل)

 های،حرف تردید طرفی،بی استقلال، شامل) ایحرفه عملیات

 در (.1390 ،همکاران و نمازی) است( قضاوت و منافع، تضاد

 حسابرسی کیفیت مختلف معیارهای بین از ها،پژوهش از بسیاری

 و صنعت تجربه حقوقی، دعاوی انسانی، منابع الزحمهحق مانند

 عنوان به حسابرسی مؤسسات اندازه عامل گری،تصدی هردو

 است شده استفاده حسابرسی کیفیت محاسبه برای جانشینی

(. در این تحقیق معیار کیفیت ارائه خدمات 1391 دارابی، و اسدی)

 همکاران و نمازی ،(1986) ترومن و تیتمنحسابرسی از تحقیق 

پرسش  10( برگرفته شده است. 1391) دارابی و اسدی( و  1390)

از تحقیقات مذکور برای سنجش متغیر وابسته برگرفته شد و 

عواملی مانند اندازه موسسه حسابرسی، تجربه در صنعت، تجربه 

 حسابرس، توانایی فنی حسابرس و... مد نظر قرار داده شد. 
 

 مستقل هایمتغير. 5-2

 باشد که:متغیر مستقل این پژوهش رویکردهای فنون مذاکره می

پیامی که به کمک کلمات برای  مذاکره کلامی: مذاکره کلامی

. در همین شود، یک پیام کلامی استطرف مقابل ارسال می

راستا سوالاتی در رابطه با استفاده فنون مذاکره کلامی حسابرس 

دادند مطرح گردید. به این صورت که حسابرسان باید پاسخ می

استفاده از لحن مناسب، که آیا در مذاکره از فنون کلامی مانند 

استفاده از کلمات شفاف و صریح، کلمات مثبت، تنفس مناسب 

کنند. این سوالات و منظم در حین مذاکره و ... استفاده می
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( و با تغییرات جزئی 2019برگرفته از  تحقیق مارینو و همکاران )

 که مناسب با محیط کشورمان باشد صورت گرفته است. 

پیامی که به کمک  اکره غیرکلامیمذاکره غیرکلامی: مذ

شود، یک پیام ابزاری غیر از کلمات برای طرف مقابل ارسال می

. به همین منظور سوالاتی در رابطه با استفاده غیرکلامی است

فنون مذاکره غیرکلامی حسابرس مطرح گردید. به این صورت 

دادند که آیا در مذاکره از فنون که حسابرسان باید پاسخ می

-می مانند استفاده از محیط مناسب برای مذاکره، ژستغیرکلا

های حاکی از اعتماد بنفس، استفاده از حرکات بدنی در توضیح 

کنند. این سوالات برگرفته از  تحقیق موضوع و ... استفاده می

( و با تغییرات جزئی که مناسب با 2019مارینو و همکاران )

 محیط کشورمان باشد صورت گرفته است. 

کسب اطلاعات در مورد مذاکره به ما کمک ی: اطلاعاتره مذاک

کند با قدرت بیشتری به فرایند مذاکره وارد شویم. هر قدر قبل می

از نشستن بر سر میز مذاکره، اطلاعات ببیشتری درباره سازمان و 

نحوه مدیریت طرف مذاکره، انگیزه طرف مذاکره، میزان قدرت فرد 

تحوات احتمالی آتی  و متبوعشمذاکره کننده در مورد سازمان 

سایر معیارهای مرتبط با  قابل پیش بینی، معیارهای اقتصادی و

ماهیت موضوع مذاکره به دست آوریم، سهم ما درسایر موارد 

در همین راستا سوالاتی در رابطه با استفاده  شود.می مذاکره بیشتر

فنون مذاکره اطلاعاتی حسابرس مطرح گردید. به این صورت که 

دادند که آیا در مذاکره از فنون اطلاعاتی حسابرسان باید پاسخ می

مانند استفاده از بروشورهای حاوی خلاصه مباحث اصلی مذاکره، 

رکت، اطلاع از آشنایی با صنعت شرکت، اطلاع از تاریخچه ش

کنند. این سوالات برگرفته از  عملکرد جاری و ... استفاده می

( و با تغییرات جزئی که مناسب 2019تحقیق مارینو و همکاران )

 با محیط کشورمان باشد صورت گرفته است. 

از طیف لیکرت برای سنجش و امتیازدهی به سوالات 

زان اتکای دهندگان میاستفاده گردید به این صورت که پاسخ

دهی از بسیار موافق الی خود به فنون مختلف مذاکره را با پاسخ

 نمودند. گذاری میکاملاً موافق ارزش
 

 شرح متغير
تعداد 

 سوال
 منبع

 متغیر وابسته
کیفیت خدمات 

 حسابرسی
 پرسش 10

 دارابی و اسدی

(1391) 

 پرسش 18 فنون مذاکره متغیر مستقل
 و همکاران مارینو

(2019) 

 

 پژوهش   های . يافته5

 آمار -2 و توصیفی آمار -1 بخش دو در تحقیق هاییافته

 .است شده ارائه زیر در استنباطی

 

 آمار توصيفي  -

شناسی و ویژگی آنها در جدول زیر بصورت ای از جمعیتخلاصه

 خلاصه فراهم آمده است. 

برای تجزیه و تحلیل داده های جمع آوری شده آمار تحلیلی 

. در ابتدا گرددیمبه دو صورت آمار توصیفی و استنباطی مطرح 

ی هایژگیوبا استفاده از آمار توصیفی، شناختی از وضعیت و 

گردیده و در ادامه در جمعیت شناختی پاسخ دهندگان حاصل 

 smartPLSآمار استنباطی این پژوهش و با استفاده از نرم افزار 

 شود.های پژوهش پرداخته میبه بررسی فرضیه

 شناسي پرسشنامه: جمعيت1جدول 
 فراواني تجربه شغلي )سال( فراواني ميزان تحصيلات فراواني سن فراواني جنسيت

 43 10-15 52 لیسانس 85 40-50 18 زن
 35 16-20 93 لیسانسفوق 71 سال 50بالای  138 مرد

 68 سال 20بالای  11 دکتری - - - -

 156 جمع 156 جمع 156 جمع 156 جمع

 

 های توصيفي پژوهش. داده2جدول 

 واريانس
انحراف 

 معيار
 کمترين بيشترين ميانگين

تعداد 
 مشاهده

علامت 
 اختصاری

 متغير
 آماره آماره آماره آماره خطای معيار آماره آماره

0.926 0.94603 0.07019 3.1130 5.00 1.00 156 CON فنون کلامی 
1.036 1.01781 0.07463 2.8838 5.00 1.00 156 UNC فنون غیر کلامی 
0.745 0.85996 0.06149 3.8826 5.00 1.00 156 INF فنون اطلاعاتی 
0.866 0.92659 0.06532 3.1274 5.00 1.00 156 AUD کیفیت خدمات حسابرسی 

 های پژوهشمنبع: داده
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 :  آزمون فرضيات پژوهش5-2

 آلفای کرونباخ، پايايي ترکيبي -

با توجه به اینکه مقدار مناسب برای آلفای کرونباخ و پایایی 

های جدول فوق این معیارها است و مطابق با یافته 0.7ترکیبی 

-اند، میدر مورد متغیرهای مکنون مقدار مناسبی را اتخاذ نموده

 توان مناسب بودن وضعیت پایایی پژوهش را تأیید نمود.

ب آلفای کرونباخ و پایایی ، محاسبه و گزارش ضرایPLSمطابق با 

ترکیبی صورت گرفته است، که نتایج آن در جدول زیر آمده 

 است.
 

 نتايج معيار آلفای کرونباخ و پايايي ترکيبي متغيرهای پنهان پژوهش-3جدول

 علامت اختصاری متغيرهای مكنون
 ضريب آلفای کرونباخ

(Alpha>0.7) 

 ضريب پايايي ترکيبي

(CR>0.7) 

 CON 0.886 0.988 فنون کلامی

 UNC 0.865 0.875 فنون غیر کلامی

 INF 0.890 0.925 فنون اطلاعاتی

 AUD 0.953 0.961 کیفیت خدمات حسابرسی

 
 

 روايي همگرا -

روایی همگرا گیری، های اندازهمعیار دوم از بررسی برازش مدل

است که به بررسی میزان همبستگی هر سازه با سؤالات 

 پردازد.ها( خود می)شاخص
 

است و  AVE 0.4با توجه به اینکه مقدار مناسب برای 

های جدول فوق این معیار در مورد متغیرهای مطابق با یافته

اند، در نتیجه مناسب بودن مکنون مقدار مناسبی را اتخاذ نموده

 شود.گرای پژوهش تأیید میروایی هم

 

 نتايج روايي همگرا متغيرهای پنهان پژوهش-4جدول

 علامت اختصاری متغيرهای مكنون
 ميانگين واريانس استخراجي

(AVE>0.5) 

 CON 0.910 فنون کلامی

 UNC 0.906 فنون غیر کلامی

 INF 0.755 فنون اطلاعاتی

 AUD 0.754 خدمات حسابرسیکیفیت 

 

 R2يا   R Squaresمعيار  -

جدول ذیل به منظور بررسی برازش مدل ساختاری در یک 

زای مربوط به متغیرهای پنهان درون  R2پژوهش ضرایب 

 متغیر یک از تاثیر نشان که است معیاری )وابسته( مدل است. که

و  0.32و  0.19مقدار  3  و دارد زا درون متغیر یک و زا برون

 برای قوی و متوسط ضعیف، برای مقادیر ملاك عنوان به 0.67

شود. نتایج بدست آمده برای متغیرهای این گرفته می نظر در آن

 تحقیق در جدول زیر فراهم آمده است.
 

 زادرون برای سازه R2نتايج معيار -5جدول

 R2 اختصاریعلامت  متغيرهای مكنون

 AUD 0.465 کیفیت خدمات حسابرسی

 

 

 برازش مدل کلي

شود استفاده می  GOFبرای بررسی برازش مدل کلی از معیار 

به عنوان مقادیر ضعیف،  0.36و  0.25، 0.01که سه مقدار 

 معرفی شده است.  GOFمتوسط و قوی برای

 گردد:این معیار از طریق فرمول زیر محاسبه می

 

𝐺𝑂𝐹 = √𝑐𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑖𝑒𝑠 × 𝑅2 
 

Communalities̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ از میانگین مقادیر اشتراکی متغیرهای پنهان  ̅̅

 .آیدپژوهش به دست می

، 376/0 به میزان  GOFبا توجه به مقدار بدست آمده برای 

 شود.برازش مدل کلی تأیید می
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 متغيرهای تحقيق R2و  Communalityميزان  -6جدول
 Communality R2 علامت اختصاری متغيرهای مكنون

 CON 0.910 0.000 فنون کلامی

 UNC 0.906 0.218 فنون غیر کلامی
 INF 0.755 0.126 فنون اطلاعاتی

 AUD 0.754 0.165 کیفیت خدمات حسابرسی
 

 نتايج برازش مدل کلي -7جدول

𝐂𝐨𝐦𝐦𝐮𝐧𝐚𝐥𝐢𝐭𝐲̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ 𝐑𝟐̅̅ ̅̅  GOF 

0.831 0.170 0.376 

 

 های پژوهشآزمون فرضيه

برای تأیید یا رد فرضیه اول الی سوم پژوهش از ضرایب معناداری 

( و بارعاملی استفاده شده است که نتایج بدست t_values)مقادیر 

های اول الی سوم پژوهش است. نتایج آمده تأیید کننده فرضیه

 باشد. ها به شرح زیر میبدست آمده از این آزمون

بارهای  و (t_valuesسنجش ضرايب معناداری )مقادير  -

 عاملي:

 

 ضرايب بارهای عاملي و ضرايب معناداری-5جدول

 ضريب معناداری بار عاملي شاخص عامل

 فنون کلامی

CON1 0.964 5.114 
CON2 0.723 7.314 
CON3 0.919 6.965 
CON4 0.847 5.142 
CON5 0.915 4.616 
CON6 0.864 5.362 

 فنون غیر کلامی

UNC1 0.989 4.963 
UNC2 0.942 5.192 
UNC3 0.885 7.264 
UNC4 0.811 6.367 
UNC5 0.935 11.427 
UNC6 0.919 7.433 

 فنون اطلاعاتی

INF1 0.801 6.466 

INF2 0.789 5.424 

INF3 0.816 6.365 

INF4 0.963 12.459 

INF5 0.961 6.721 

INF6 0.878 4.446 

 کیفیت خدمات حسابرسی

AUD1 0.927 6.412 

AUD2 0.916 3.969 

AUD3 0.989 5.914 

AUD4 0.965 3.168 

AUD5 0.827 4.963 

AUD6 0.963 2.916 

AUD7 0.754 5.469 

AUD8 0937 4.963 

AUD9 0.773 8.919 

AUD10 0.785 3.911 
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 نتايج فرضيه اول پژوهش

های گویهبر اساس محاسبات انجام شده، بار عاملی استاندارد 

و ... 91/0،  72/0، 96/0با  برابرفنون مذاکره کلامی به ترتیب 

-بوده و مقدار مطلوبی می 30/0بالاتر از بدست آمده است که 

که بالاتر  96/6و  31/7، 11/5ها برابر آن tآماره  اشد. همچنینب

بیانگر تأیید فرضیه  30/0باشد در کنار بار عاملی بالای می96/1از 

فنون مذاکره باشد که رویکرد کلامی بر این می اول پژوهش مبنی

ای که در ارتباط دارد. نکته ارائه خدماتی با کیفیت در حسابرس

ها از مدل این تأیید این فرضیه قابل بیان است که برخی از گویه

-گردند به این دلیل که معناداری ارتباط آنها رد میحذف می

در مدل نهایی شود گردد. بر همین اساس نیز پیشنهاد می

های معنادار های رد شده حذف شده و تنها گویهپیشنهادی گویه

به عنوان جانشین باقی بمانند. نتیجه بدست آمده از این فرضیه 

( 2019) و همکاران مشابه با نتیجه بدست آمده از تحقیق مارینو

 باشد. می

 

 نتايج فرضيه دوم پژوهش

های گویهبر اساس محاسبات انجام شده، بار عاملی استاندارد 

و ... 88/0،  94/0، 98/0با  برابرچند هویتی بودن به ترتیب 

-بوده و مقدار مطلوبی می 30/0بالاتر از بدست آمده است که 

که بالاتر  26/7و  19/5، 96/4ها برابر آن tآماره  اشد. همچنینب

بیانگر تأیید فرضیه  30/0املی بالای باشد در کنار بار عمی96/1از 

فنون باشد که رویکرد غیرکلامی دوم پژوهش مبنی بر این می

ارتباط دارد. بر  ارائه خدماتی با کیفیت مذاکره در حسابرس

همین اساس نیز نتیجه بدست آمده از این فرضیه هم راستا با 

  باشد.( می2019) و همکاران نتیجه بدست آمده از تحقیق مارینو

 

 پژوهش نتايج فرضيه سوم

های جایگزین برای رویکرد مذاکره گویه به عنوان گویه 6از 

اطلاعاتی استفاده شده است که نتایج بدست آمده برای تمام 

بوده و مقدار  30/0بالاتر از بار عاملی  ها نشان دهندهگویه

باشد می96/1ها بالاتر از آن tآماره  باشد. همچنینمطلوبی می

پژوهش  بیانگر تأیید فرضیه سوم 30/0ر بار عاملی بالای در کنا

فنون مذاکره در باشد که رویکرد اطلاعاتی مبنی بر این می

ارتباط دارد. همچنین بایستی  ارائه خدماتی با کیفیت حسابرس

های رویکرد مذاکره اطلاعاتی به عنوان اشاره کرد تمامی گویه

نتیجه بدست آمده از این گیرد. جانشین مورد تأیید قرار می

 و همکاران فرضیه مشابه با نتیجه بدست آمده از تحقیق مارینو

 ( می باشد. 2019)

 
 

 گيرینتيجه بحث و  -6

مذاکره، فرآیندی است که در آن دو یا چند بخش مستقل یا 

مرتبط ممکن است یک انتخاب مشترك داسته باشند و یا 

باشد. برای حل تناقضات میانتخابی نداشته باشند. مذاکره ابزاری 

-های برقراری ارتباط بین انسانترین روشمذاکره یکی از متداول

ای شناسی و علوم اجتماعی جایگاه ویژههاست که در ادبیات روان

های اخیر نیز در دانش و حرفه حسابداری و دارد و در سال

حسابرسی مورد توجه بوده است. از سوی دیگر نیز ارائه کیفیت 

-ب خدمات به مشتریان و صاحبکاران منجر به این امر میمطلو

شود که کسب و کارها توسعه یافته و سود پایدار برای سازمان 

ایجاد گردد. در تحقیقاتی که در سایر علوم مانند مدیریت 

بازرگانی و بازاریابی و سایر رشته ها صورت گرفته است این امر 

-فنون مذاکره می مورد تأیید قرار گرفته است که رویکردهای

توانند در افزایش کیفیت ارائه خدمات و در همین راستا در ارتقاء 

رضایت مشتری تأثیرگذار باشد. این موضوع انگیزه تحقیق حاضر 

شد تا به بررسی این موضوع پرداخته شود که آیا بکارگیری فنون 

مختلف مذاکره از جمله فنون کلامی، غیرکلامی و اطلاعاتی و 

 ه خدمات حسابرسی با هم ارتباطی دارند یا نه؟کیفیت ارائ

در این تحقیق تلاش گردید مبانی نظری پژوهش با آزمون 

های جمع آوری شده تجربی در کشور ایران و با استفاده از داده

از جامعه حسابداران رسمی اقدام به ارائه نتایج تجربی گردد. بر 

سال  پژوهش،همین اساس و در این پژوهش در دوره زمانی 

های مورد نیاز برای پاسخ به پرسش پژوهش بوده و  داده 1400

با توزیع پرسشنامه در بین حسابداران رسمی جمع آوری گردید. 

پرسشنامه تکمیلی  156های بدست آمده از بر همین اساس داده

های تجربی بدست آمده مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت. یافته

فنون مذاکره هد که اولاً رویکرد کلامی داز این پژوهش نشان می

ارتباط دارد، ثانیاً رویکرد  ارائه خدماتی با کیفیت در حسابرس

 ارائه خدماتی با کیفیت فنون مذاکره در حسابرسغیرکلامی 

ی فنون مذاکره در حسابرسارتباط دارد و ثالثاً رویکرد اطلاعاتی 

ده از این ارتباط دارد. نتایج بدست آم ارائه خدماتبا کیفیت 

و تحقیق با تحقیقات مشابه خارجی مانند تحقیق مونته مورو 

و  (، مارینو2017(، مونته مورو و مک کان )2019) همکاران 

در یک راستا  (2017و مانوهاران و ساراسوتی ) (2019) همکاران

باشد. با اینکه از نظر زمینه برسی تحقیقات مطرح شده در می

صورت گرفته است ولی نتیجه مشابه زمینه مدیریت و بازاریابی 

با این تحقیق در آنها حاصل شده است که فابلیت تعمیم موضوع 

نماید. از آنجایی که تحقیق تحقیق به سایر علوم را تأیید می

مشابهی در ادبیات داخلی صورت نگرفته است، مقایسه جزئی با 

و  پور لیاسماعتوان صورت داد ولی تحقیق تحقیق حاضر نمی

و  انیصادق(، 1396(، حساس یگانه و همکاران )1394یی )ارزیم
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( و ... در کلیت نتایج مشابه با تحقیق حاضر را 1396) همکاران

 اند. حاصل کرده

امیدوار بود که موسسات حسابرسی و  تواندر نهایت می

نهادهای فعال در ارائه خدمات مالی تلاش نمایند در کنار تدوین 

ستای ارتقای کیفیت کار حسابرسی، های آموزشی در رابرنامه

هایی برای توسعه آموزش فنون مذاکره برای تلاش نمایند برنامه

کارکنان خود داشته باشند تا از این طریق به بهبود ارائه خدمات 

و توسعه کسب و کار کمک نمایند. همچنین به موسسات 

شود فضای مطلوبی را در زمان مذاکرات با حسابرسی توصیه می

ار بوجود آورند که یک حس اطمینان در نزد صاحبکار از صاحبک

کیفیت خدمات ایجاد شود. و لازم به ذکر است که نبایستی 

نادیده گرفته شود که ایجاد بستر مناسب و دانش در زمینه فنون 

مذاکره لازمه و پیش نیاز برای توسعه و ارتقاء فعالیت تجاری و 

 باشد. خدماتی شان می

-ودیتهای این پژوهش مباحثی وارد میدر ارتباط با محد

های باشد. به این صورت که مفاهیم رفتاری بدلیل پیچیدگی

رفتاری بایستی با احتیاط تعمیم داده شوند. از سویی دیگر امکان 

خطا در سنجش مباحث نظری و رفتاری زیاد است. همچنین 

کند و امکان استفاده از نمونه گسترده تر به غنای مدل کمک می

 ها نباشند. د پرسشهای پژوهش جانشینی کامل بر گویهدار
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Abstract 

Skills in effective and efficient communication is one of the most basic skills needed for any organization 

and business. Success of an organization along with required technical skills depends on the ability of 

employees to communicate effectively with customers. Therefore, the biggest failure factor of an organization 

is weakness of communication skills. Many communication processes, which are a form of social interaction, 

are implicitly based on negotiation process. Individuals in any job, specialty or profession are involved in 

communication and related processes. To properly manage this extensive and complex communication, 

appropriate tools are needed. Auditing firms as service companies are no exception to this issue and 

negotiating with client has always been one of most important issues in this profession. Applying appropriate 

techniques in negotiation between auditing firm and client can provide the desired assistance in forming the 

desired quality of audit services. In this regard, purpose of this study is to investigate effect of different 

approaches to negotiation techniques in auditing on quality of service delivery. The research period was 1400 

and data needed to answer research question were collected by distributing a questionnaire among Certified 

Public Accountants. Accordingly, the data obtained from 156 supplementary questionnaires were analyzed 

using structural equations and smartPLS software. 

Findings show that firstly verbal approach of negotiation techniques in auditing is related to quality of 

service delivery, secondly non-verbal approach of negotiation techniques in auditing is related to quality of 

service delivery and thirdly informational approach of negotiation techniques in auditing is related to service 

quality. 

Keywords: Verbal negotiation, Non-verbal negotiation, Informational negotiation, Quality of audit services. 
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