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Abstract
Strategic orientation, in addition to creating tangible results in the relationship 

between the organization and environmental variables, causes the formation of 
mentalities in people’s minds about the quality of the organization’s relationship 
with environmental variables. The purpose of this study is to investigate the 
effect of strategic orientation variable on the expectation of customer relationship 
continuity with respect to the mediating role of customer relationship quality. The 
statistical population of the study includes managers and auditors of auditing firms 
of organizations listed in the Tehran Stock Exchange and Securities Organization 
and members of the research sample were selected through random sampling. To 
test the research hypotheses, data were collected from a sample of two hundred 
and two people using a standard questionnaire. The collected data were analyzed 
using SPSS software and PLS SMART software. Findings show a positive effect 
of strategic orientation on the quality of customer relationship and expectation of 
continued customer relationship. The research findings also indicate the mediating 
role of customer relationship quality in the relationship between strategic orientation 
and customer relationship expectation.
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چکیده
جهت گیری استراتژیک علاوه بر ایجاد نتایج ملموس در رابطه ی سازمان با متغیرهای محیطی موجب شکل گیری 
از این مطالعه بررسی  با متغیرهای محیطی می شود. هدف  از کیفیت رابطه ی سازمان  افراد  ذهنیت هایی در ذهن 
تأثیر متغیر جهت گیری استراتژیک بر متغیر انتظار تداوم رابطه با مشتری با توجه به نقش میانجی کیفیت رابطه با 
مشتری است. جامعه ی آماری پژوهش شامل مدیران و حسابرسان مؤسسات حسابرسی سازمان های پذیرفته شده 
در سازمان بورس و اوراق بهادار تهران است و اعضای نمونه ی پژوهش از طریق نمونه گیری تصادفی انتخاب شدند. 
برای آزمون فرضیات پژوهش با استفاده از پرسشنامه استاندارد از نمونه با تعداد دویست و دو نفر داده جمع آوری 
شد. داده های جمع آوری شده با استفاده از نرم افزار SPSS و نرم افزار SMART PLS تجزیه  وتحلیل شد. یافته ها 
نشان  از تأثیر مثبت جهت گیری استراتژیک بر کیفیت رابطه با مشتری و انتظار تداوم رابطه با مشتری دارد. یافته های 
پژوهش همچنین نشان از نقش میانجی کیفیت رابطه با مشتری در رابطه ی بین جهت گیری استراتژیک و انتظار 

تداوم رابطه با مشتری دارد.
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1-‌مقدمه
زندگی  در  عدم اطمینان  کاهش  به  انسان  گرایش  از  که  است  موضوعی  رابطه  تداوم  انتظار 
انسان ها به  با سایر  انسان ها در زندگی اجتماعی خود تمایل دارند که  اجتماعی ناشی می شود. 
ناشی از مواجهه  این طریق عدم اطمینان  از  تا  پایدار و پیش بینی پذیر دست پیدا کنند  رابطه ای 
با رفتارهای غیرعادی پرهیز کنند )کمپر، بالانتین، هال، 2020(. این قاعده در روابط اقتصادی 
نیز استوار است. سازمان ها تمایل دارند تا به رابطه ای پایدار با مشتریان خود دست پیدا کنند. 
این پایداری و تداوم علاوه بر پیش بینی پذیری واکنش مشتریان در مواجهه با سازمان، به سازمان 
امکان برنامه ریزی برای آورده های مالی و برنامه ریزی برای افزایش درآمد می دهد )تریل، مک کالو، 
2020(. با این حال موضوع انتظار تداوم رابطه با مشتری تا حد زیادی موضوعی ذهنی است و از 
از کارشناسان  ارزیابی آن دسته  از  ادراک مدیران مؤسسه ناشی می شود. به این منظور می توان 
تنها موجب  این عمل  امّا  با مشتریان مواجه می شوند  به طور مستقیم  مؤسسه استفاده کرد که 
تکثرگرایی ذهنیت می شود. برای نزدیکی بیشتر ارزیابی ذهنی موضوع تدوام ارتباط با مشتری 
می توان از ارتباط تصمیم گیری های مهم مؤسسه در رابطه با کیفیت ارتباط با مشتریان بهره گرفت 

)مورالس، ترو، تودور، 2020(. 
کیفیت ارتباط با مشتریان موضوعی است که از یک سو با عملکرد عینی مؤسسه و از سوی 
دیگر با تمایل مشتریان به حفظ رابطه با مؤسسه در ارتباط است. ارتقای کیفیت ارتباط با مشتری 
می تواند امکان تداوم رابطه با مشتریان در طولانی مدت را افزایش دهد )هریس، ویلیامز، 2020(. 
مشتریان به دنبال دریافت بهترین خدمات هستند و در صورتی که به آن دست پیدا کنند دلیلی 
و  )ارستنبرگر  نخواهند داشت  رقبای مؤسسه  با  ارتباط  برقراری  و  با مؤسسه  ارتباط  برای قطع 
همکاران، 2020(. از سوی دیگر کیفیت ارتباط با مشتری موضوعی است که از تصمیم گیری های 
استراتژیک مؤسسه ناشی می شود. مؤسسه ها با توجه به شرایط و بازیگران محیطی نسبت به تعیین 
این  لین، 2020(.  نچل،  )داه،  می گیرند  تصمیم  آن ها  با  ارتباط  نحوه ی  و  استراتژیک  مشتریان 
تصمیم گیری به خصوص در مورد مؤسسات حسابرسی دارای اهمیت است. مؤسسات حسابرسی 
ارائه دهنده ی  دوم  وهله ی  در  و  می کنند  فعالیت  زیاد  رقبای  تعداد  با  بازار  در  اول  وهله ی  در 
دیگر  از سوی  )اوبدیا، 2020(.  است  مشتریان خاصی  نیاز  مورد  که  تخصصی هستند  خدماتی 
فعالیت مؤسسات حسابرسی عدم اطمینان بالایی را بر فعالیت این مؤسسات تحمیل می کند. این 
عدم اطمینان ناشی از این موضوع است که عوامل سیاسی و اقتصادی فراوانی در عملکرد مؤسسات 
حسابرسی دخالت دارند )وندرهاوت، هردیس، بریش، 2020(. با توجه به عدم اطمینان موضوع 
تداوم ارتباط با مشتریان برای مؤسسات حسابرسی بسیار حائز اهمیت است. بر این اساس هدف 
از پژوهش حاضر بررسی تأثیر جهت گیری استراتژیک مؤسسات حسابرسی بر انتظار تداوم رابطه 

با مشتری با توجه به نقش میانجی کیفیت رابطه با مشتری است.



سعیده کمالی  و همکاران |  تأثیر جهت گیری استراتژیک مؤسسات حسابرسی بر انتظار تداوم رابطه ... |       | 11

پژوهش‌های‌حسابرسی‌حرفه‌‌ای
سال‌اول |‌شماره‌سوم‌|‌تابستان‌1400

٢-‌مبانی‌نظری‌پژوهش‌
جهت گیری استراتژیک اشاره به راه کارهایی است که یک سازمان خود را با محیط بیرونی تطبیق 
می دهد )مافی، 2020(. جهت گیری اشاره به نقشه ی راهی است که سازمان را در تعادل با محیط 
با مشتریان مدنظر می رساند )بالیوا و همکاران، 2020(. سازمان ها برای  بیرونی به رابطه ی مدنظر 
دستیابی به این تعادل نیازمند جهت گیری استراتژیک منسجم و در عین حال متکثر هستند )پوسپیتا، 
کریستیانانتا و الیتان، 2020(. سازمان ها باید در مواجه با هر نیروی محیطی به گونه ای خاص رفتار 
کنند و این رفتار خاص باید در چهارچوب جهت گیری استراتژیک سازمان تعریف شود )ساهی، گوپتا 
و چنگ، 2020(. برای جهت گیری استراتژیک گونه های رفتاری متفاوتی تعریف شده است که از این 
گونه ها به عنوان ابعاد جهت گیری استراتژیک نیز یاد می شود. این ابعاد شامل تهاجم، دفاع، آینده گرایی، 
ریسک پذیری، پیش گامی و تحلیل گری است )کومار، داس، 2020(. یک سازمان با رویکردی نظام مند 
باید در مواجهه با هر یک از عوامل محیطی از گونه ی رفتار جهت گیری استراتژیک خاص استفاده 
کند )آدامز، فریتاس، فونتانا، 2019(. تهاجم، نشان دهنده ی تمایل شرکت به دستیابی به مزیت خاص 
تمرکز می کند. یک شرکت سلطه جو در حیطه ای خاص تلاش می کند تا پیشرو باقی بماند و تمایل 
دارد به شکلی قدرتمند با رقبای خود برای بهبود عملکرد و به دست آوردن سهم بیشتر از بازار به 
رقابت بپردازد. دفاع، نشان دهنده ی رفتار تدافعی سازمان در جنبه ای خاص است که تا چه حد کاهش 
زمینه های  و  حوزه ها  اهمیت  تمرکز  این  می گیرد.  کار  به  را  بهره وری  روش جست وجوی  و  هزینه 
و  پافشاری، صبر  آینده گرایی،  نشان می دهد.  بازار  توسعه ی  یا  به محصول جدید  نسبت  را  موجود 
تعهد سرمایه گذاری برروی منابع و روابط در افق زمانی درازمدت است. ریسک پذیری تمرکز و تلاش 
برای پیگیری فرصت های جدید در حوزه های خاص است. تمایل به ریسک شامل توجه و گرایش به 
ریسک پذیری در فعالیت ها و رویکردهای استراتژیک است. پیشگامی، رفتاری فعالانه برای مشارکت 
مداوم فرصت های بازار و تجربه اندوزی با پاسخ های بالقوه به روند تغییرات محیطی است. پیشگامی در 
بطن رفتار نوآورانه است و نشان دهنده ی تلاش سازمان برای کشف فرصت های در حال ظهور، تجربه ی 
تغییر و بسیج امکانات است. تحلیل گری به جست وجوی عمیق و ریشه ای مشکلات و ایجاد بهترین 
راه حل ممکن اشاره دارد و نشان دهنده ی قابلیت ایجاد دانش شرکت است که فرآیند یادگیری سازمانی 
به جریان می افتد )آگیلار و همکاران، 2020؛ بالیوا و همکاران، 2020؛ لیترال، 2020؛ مافی، 2020(. 
جهت گیری استراتژیک همان گونه که از تعریف آن بر می آید باید سازمان را به رابطه ی مدنظر خود با 
مشتریان در تعادل با نیروهای محیطی برساند. این رابطه ی مدنظر در حقیقت ارزیابی ذهنی مدیران 

سازمان از کیفیت مناسب رابطه با مشتریان است )صیادان، جلانی، مهدی، 2020(. 
فرضیه‌ی‌فرعی‌اول: جهت گیری استراتژیک تأثیر مثبتی بر کیفیت رابطه ی مؤسسه ي حسابرسی 

با مشتری دارد.
کیفیت رابطه با مشتری نوعی شاخص برای ارزیابی توان حفظ و نگهداری مشتری در محیط 
با مشتری  ارتقای کیفیت رابطه  پرتلاطم و رقابتی امروز است )گورلا-ناوارو و همکاران، 2020(. 
مجموعه فعالیت هایی برای شناسایی، تعیین، نگهداری و ارتقای رابطه با مشتریان است )کریچلی و 
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همکاران، 2020(. کیفیت رابطه شاخص مهمی برای موفقیت تمام سازمان ها است، اما سازمان های 
ارائه دهنده ی خدمت به طور خاص باید برای ارتقای کیفیت رابطه با مشتریان کوشا باشند )کیم و لی، 
2020(. کیفیت رابطه با مشتری در سازمان های خدماتی نقش اساسی در ارزیابی مشتری از سازمان 
این حقیقت است که سازمان های خدماتی مانند مؤسسات حسابرسی  ناشی از  این موضوع  دارد. 
 .)2020 خوش فطرت،  طباطباییان،  )صیفی،  نمی دهند  قرار  مشتری  اختیار  در  ملموسی  کالای 
کیفیت رابطه با مشتری سبب افزایش وفاداری مشتریان می گردد. کیفیت رابطه با مشتری ارزیابی 
مشتری از کیفیت تمام کانال های ارتباطی با سازمان را شامل می شود )عظیم و همکاران، 2020(. 
سازمان هایی که ارتقای کیفیت رابطه با مشتری را سرلوحه ی کار خود قرار می دهند انتظارات و 
ادراکات مشتریان را بسیار با ارزش و قابل احترام تلقی می کنند )عبدالحسین زاده، آزاده، 2020(. 
مدیریت کیفیت ارتباط با مشتری فعالیتی پویا است. چراکه انتظارات مشتری از کیفیت خدمت دهی 
در کانال های ارتباطی به صورت پیوسته در حال تغییر است )ار، 2020(. مدیریت کیفیت ارتباط با 
مشتری تحت تأثیر دو نیروی متضاد است. نیروی اول پیش بینی پذیری مواجهه است. منطق وفاداری 
مشتریان نسبت به سازمان ها پیش بینی پذیر بودن کیفیت کالا و خدمت است. مشتری وفادار می داند 
که در هر مواجهه با سازمان، کالا یا خدمتی مشخص با کیفیت مواجهه ای مشخص در ازای پرداختی 
مشخص از سازمان دریافت خواهدکرد. نیروی پیش بینی پذیری سبب می شود مشتری خواهان ثبات 
رویه برای تداوم ارتباط با سازمان انگیزه بیشتر پیدا کند. نیروی دوم در مدیریت کیفیت ارتباط با 
مشتری، نیروی شگفت زدگی از مواجهه است. مشتریان انتظار دارند که با تغییر شرایط و گذشت 
زمان کیفیت کالا یا خدمت و کیفیت ارائه ی آن بهبود پیدا کند. هنگامی که مشتری این بهبود را 
درک کند، شگفت زده شده و برای تداوم ارتباط با سازمان انگیزه بیشتر پیدا می کند. )احمد، ماتی، 
نیروها در  ادعا کرد که مدیریت صحیح  این اساس به صورت نظری می توان  بر  ال صارم، 2020(. 

کیفیت ارتباط با مشتری می تواند موجب ایجاد انتظار تداوم رابطه با مشتری شود.
فرضیه‌ی‌فرعی‌دوم: کیفیت رابطه ی مؤسسه ي حسابرسی با مشتری تأثیر مثبتی بر انتظار 

تداوم رابطه مؤسسه ي حسابرسی با مشتریدارد.
موضوعاتی چون  بر  آن  تأثیر  و  استراتژیک  در خصوص جهت گیری  بسیاری  پژوهش های  در 
عملکرد سازمان، فن آوری، تولید محصول جدید، کارآفرینی و غیره مطالعه صورت گرفته  است 
اما پژوهشی که تأثیرجهت گیری استراتژیک را بر انتظار تداوم رابطه بررسی نماید محدود است 
)یورک، جونز، 2020(. ونکاترامن )1989( تلاش نمود تا جهت گیری استراتژیک را از این جهت 
گیری  جهت  اصلی  سازه  تطبیقی  مطالعات  رویکرد  از  استفاده  با  وی  دهد.  قرار  بررسی  مورد 
استراتژیک را طراحی و شش بعد برای بررسی عملکرد معرفی و مقیاس و سنجه های مورد نیاز 
را ارائه نمود. محققان بعدی جهت گیری استراتژیک را توسعه داده این موضوع را از ابعاد اولیه 
ابعاد شش گانه وی در بررسی کیفیت رابطه،  از  و یا ترکیبی مورد بررسی قرار دادند. همچنین 
جهت گیری بازار، فن آوری، تولید محصول جدید، ارتقای کیفیت محصول و ارتقای خدمت رسانی 
استفاده کردند. جهت گیری استراتژیک مؤسسه یک منبع کلیدی برای توسعه مزیت رقابتی است 
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ویژه ای  به صورت  تا  اجازه می دهد  به مؤسسه  استراتژیک  و همکاران، 2020(. جهت گیری  )لی 
منابع خود را با شرایط محیطی به تعادل برساند )السورامی، کائو، دوان، 2019( و مبنایی برای 
کسب موقعیت رقابتی فراهم سازد )سالیسو، باکار، 2020(. عملکرد جهت گیری استراتژیک در 
مورد موضوعاتی همچون کیفیت رابطه با مشتری علاوه بر عملکردهای مشخص و قابل سنجش، 
موجب شکل گیری ذهنیت در مؤسسه نیز می شود )استانسن و همکاران، 2019(. از جمله ی این 

ذهنیت ها موضوع انتظار تداوم رابطه ی مشتری با مؤسسه است.
فرضیه‌ی‌فرعی‌سوم: جهت گیری استراتژیک با توجه به نقش میانجی کیفیت رابطه، تأثیر 

مثبتی بر انتظار تداوم رابطه ی مؤسسه ي حسابرسی با مشتری دارد.

3-‌روش‌شناسی‌‌پژوهش
برای کاربست مفاهیم در  بینشی  نتایج آن  از نظر هدف کاربردی است، چراکه  پژوهش حاضر 
براساس  را  پژوهش  متغیرهای  روابط  که  چرا  است،  کمی  حاضر  پژوهش  می دهد.  به دست  عمل 
از  توصیفی  است، چراکه  توصیفی-پیمایشی  پژوهش حاضر  بررسی می کند.  سنجه هایی مشخص 
روابط بین متغیرهای براساس داده های جمع آوری شده از یک جامعه ی آماری به دست می دهد. 
برای  یکی  استفاده می شود:  پرسش نامه  از سه  پژوهش  این  در  آماری  داده های  جهت جمع آوری 
متغیر جهت گیری استراتژیک، دومی برای متغیر کیفیت رابطه با مشتری و سومی برای متغیر انتظار 
تداوم رابطه با مشتری. پرسشنامه ی مربوط به متغیر جهت گیری استراتژیک برگرفته از پرسشنامه ی 
استاندارد ونکاترامن )1989( و دارای هفت سنجه است. پرسشنامه ی مربوط به متغیر کیفیت رابطه 
با مشتری برگرفته از پرسشنامه ی استاندارد سالیسو و باکار )2020( و دارای هشت سنجه است. 
ار  استاندارد  پرسشنامه ی  از  برگرفته  مشتری  با  رابطه  تداوم  انتظار  متغیر  مربوط به  پرسشنامه ی 
)2020( و دارای ده سنجه است. جامعه ی آماری پژوهش 425 نفر از مدیران و حسابرسان مؤسسات 
حسابرسی شرکت های بورس اوراق بهادار تهران هستند. حجم نمونه ی پژوهش با استفاده از فرمول 
کوکران 202 نفر تعیین و روش نمونه گیری تصادفی ساده مورد استفاده قرار گرفت. جهت تعیین 
روایی پرسش نامه ها از تحلیل عاملي تائیدي استفاده شده است. براي تحلیل عاملي تأییدي، بارعاملي 
براي سنجش جهت گیری  تأییدي  بارعاملي استاندارد تحلیل عاملي  استاندارد محاسبه شده است. 
استراتژیک بین هر عامل )متغیر پنهان( با متغیرهاي قابل مشاهده آن )گویه هاي پرسش نامه( در 
تمامي موارد بزرگتر از 0/3 و در بیشتر موارد حتي بزرگ تر از 0/6 به دست آمد. بنابراین ساختار 
عاملي پرسش نامه ابعاد جهت گیری استراتژیک قابل تأیید است. بارعاملي استاندارد تحلیل عاملي 
تأییدي براي سنجش کیفیت رابطه با مشتری بین هر عامل با متغیرهاي قابل مشاهده آن در تمامي 
موارد بزرگتر از 0/3 به دست آمده است. بنابراین ساختار عاملي پرسشنامه ی ابعاد کیفیت رابطه با 
مشتری قابل تأیید است. بارعاملي استاندارد تحلیل عاملي تأییدي براي سنجش انتظار تداوم رابطه با 
مشتری بین هر عامل با متغیرهاي قابل مشاهده آن در تمامي موارد بزرگتر از 0/3 به دست آمده است. 
بنابراین ساختار عاملي پرسشنامه انتظار تداوم رابطه با مشتری قابل تأیید است. برای بررسی پایایی 
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پرسش نامه نیز از ضریب آلفای کرونباخ استفاده  شد که ضریب آلفای کرونباخ در تمام موارد بالای 
هفت دهم محاسبه شد. در جدول زیر مقدار ضریب آلفای کرونباخ برای هر متغیر را مشاهده می کنید.

جدول‌)1(‌پایایی‌آلفای‌کرونباخ‌پرسشنامه
ضریب آلفای کرونباخمتغیرها

0/71جهت گیری استراتژیک
0/72کیفیت رابطه با مشتری

0/81انتظار تداوم رابطه با مشتری

4-‌یافته‌های‌پژوهش
1-4-‌آمار‌توصیفی

بررسی آمار توصیفی متغیرهای پژوهش نشان می دهد متغیر جهت گیری استراتژیک مؤسسه ی 
حسابرسی بالاترین میانگین و متغیر انتظار تداوم رابطه ی بین مؤسسه ی حسابرسی با مشتری بالاترین 
مقدار انحراف معیار و واریانس را دارد. میانگین بیش تر از عدد سه برای متغیرهای پژوهش بیانگر 
گرایش به موافقت اعضای نمونه ی پژوهش با گویه های هر یک متغیرهای پژوهش در پرسش نامه دارد. 
در میان متغیرهای پژوهش کیفیت رابطه ی  مؤسسه ي حسابرسی با مشتری دارای کم ترین میزان 
انحراف معیار و واریانس است که نشانگر کم ترین میزان پراکندگی برای این متغیر است. بررسی چولگی 
متغیرها نشان دهنده ی میزان قرینگی مناسب توزیع متغیرهای پژوهش است و کشیدگی متغیرها 
نشان دهنده ی چگالی مناسب توزیع متغیرهای پژوهش است. در جدول زیر آمار توصیفی متغیرهای 

پژوهش را به تفکیک میانگین، انحراف معیار، واریانس، چولگی و کشیدگی مشاهده می کنید:

جدول‌)٢(‌آمار‌توصیفی‌متغیرهای‌پژوهش
کشیدگیچولگیواریانسانحراف معیارمیانگینمتغیر

0/220/27-3/320/610/37انتظار تداوم رابطه
3/330/500/250/190/18کیفیت رابطه

3/370/590/340/120/48جهت گیری استراتژیک

٢-4-‌آزمون‌نرمال‌بودن
از نرمال بودن توزیع داده های مربوط به متغیرهای  باید  ابتدا  برای استفاده از آزمون های آماری 
پژوهش اطمینان پیدا کرد. در این پژوهش برای بررسی نرمال بودن داده های مربوط به متغیرهای 
پژوهش از آزمون کولموگروف-اسمیرنوف استفاده شد. فرض های صفر و یک آزمون کولموگروف-

اسمیرنوف به شرح فرض صفر توزیع داده های مربوط به هر یک از متغیرها نرمال است و فرض یک 
توزیع داده های مربوط به هر یک از متغیرها نرمال نیست تنظیم شد. نتایج آزمون کولموگروف-
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اسمیرنوف متغیرهای پژوهش نشان می دهد که سطح معناداری هر سه متغیر بالاتر از پنج صدم است 
و در عمل هیچ دلیلی برای رد فرض صفر نرمال بودن توزیع داده های مربوط به هر یک از متغیرها 
وجود ندارد. با توجه به نتایج این آزمون می توان از آزمون های آمار پارامتریک استفاده کرد. در جدول 

زیر نتایج آزمون کولموگروف-اسمیرنوف برای متغیرهای پژوهش را مشاهده می کنید:

جدول‌)3(‌آزمون‌کولموگروف-اسمیرنوف‌برای‌متغیرهای‌پژوهش
وضعیتسطح معناداریکولموگروف-اسمیرنوفمتغیر

نرمال1/1330/153انتظار تداوم رابطه
نرمال1/1280/156کیفیت رابطه 

نرمال1/1660/131جهت گیری استراتژیک

3-4-‌تحلیل‌عاملی‌تأییدی‌و‌مدل‌یابی‌معادلات‌ساختاری
در این قسمت مدل اندازه گیری پژوهش بررسی می گردد. همان طور که می دانیم مدل اندازه گیری 
بر مبنای اطلاعات پیش تجربی درباره ی ساختار داده ها است. این مدل می تواند به شکل یک تئوری 
یا فرضیه طرحی طبقه بندی کننده برای گویه ها یا پاره تست ها در انطباق با ویژگی های عینی شکل 
و محتوا شرایط معلوم تجربی و یا دانش حاصل از مطالعات قبلی درباره ی داده های وسیع باشد. از 
میان روش های مختلفی که برای مطالعه ی ساختار داخلی یک مجموعه از نشانگرها وجود دارد، 
تحلیل عاملی تأییدی مفیدترین روشی است که به برآورد پارامتر و آزمون فرضیه ها با توجه به 
تعداد عامل های زیربنایی روابط میان نشانگرها می پردازد. تحلیل عاملی تأییدی یکی از مهم ترین 
ابزارهای است که به پژوهشگر امکان بررسی صحت و سقم ساختار عاملی از پیش تعیین شده را 
برای متغیرهای مشاهده شده ی پژوهش می دهد )ثیمگودا و همکاران، 2020(. به عبارت دیگر این 
تکنیک به محقق اجازه می دهد تا به بررسی و آزمون فرضیه وجود رابطه بین متغیرهای مشاهده شده 
و سازه های نهفته رابطه بپردازد )آن و همکاران، 2020(. در مدل سازی معادلات ساختاری به گویه 
یا هر متغیری که بتوان آن را مستقیماً سنجید، متغیر آشکار و به متغیری که از طریق گویه ها مقدار 
آن سنجیده می شود، متغیر پنهان گفته می شود. متغیرهای پنهان دو دسته هستند:  متغیر بیرونی 
که هیچ پیکان یک سویه ای به سمت آن نشانه نرفته است و متغیر درونی عنصری از مدل ساختاری 
است که حداقل یک پیکان یک سویه به سمت آن نشانه رفته است )کاماری و همکاران، 2020(. در 
ادامه مدل های اندازه گیری متغیرهای بیرونی و درونی جهت مشخص کردن این امر که شاخص های 
اندازه گیری )متغیرهای مشاهده( تا چه اندازه برای سنجش متغیرهای پنهان قابل قبول می باشند، 
بررسی شده  است. بدین منظور باید ابتدا تمام متغیرهای مشاهده که مربوط به متغیرهای پنهان 
هستند، مورد آزمون قرار گیرند. در این مطالعه از ابزار پرسشنامه براي گردآوري داده ها استفاده 
شده است. بنابراین با استفاده از تحلیل عاملي تأییدی، ساختار کلي پرسشنامه هاي پژوهش مورد 
روائي سنجي محتوایي قرار گرفته است. براي تحلیل عاملي تأییدی و مدل یابی معادلات ساختاري 
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بار عاملی استاندارد و آماره ی t محاسبه شده است. به طور کلی قدرت رابطه بین عامل )متغیر پنهان( 
و متغیر قابل مشاهده به وسیله ی بار عاملي نشان داده مي شود. بار عاملي مقداري بین صفر و یک 
است. اگر بار عاملي کمتر از 0/3 باشد رابطه ضعیف در نظر گرفته شده و از آن صرف نظر مي شود. 
بار عاملی بین 0/3 تا 0/6 قابل قبول است و اگر بزرگ تر از 0/6 باشد بسیار مطلوب است. زمانی که 
همبستگي متغیرها شناسایي گردید باید آزمون معناداري صورت گیرد. جهت بررسي معنادار بودن 
رابطه ی بین متغیرها از آماره آزمون t یا همان t-value استفاده مي شود. چون معناداري در سطح 
خطاي 0/05 بررسي مي شود. بنابراین اگر میزان بارهاي عاملي مشاهده شده با آزمون t-value از 
1/96 کوچک تر محاسبه شود، رابطه معنادار نیست و در نرم افزار لیزرل با رنگ قرمز نمایش داده 

خواهد شد. در جدول زیر نماد متغیرهای مدل نمایش داده شده است:

جدول‌)4(‌نماد‌متغیرهای‌مدل
نمادسازه و متغیر

BUانتظار تداوم رابطه

ENکیفیت رابطه

REجهت گیری استراتژیک

تحلیل عاملي تأییدی مقیاس پرسشنامه انتظار تداوم رابطه ی مؤسسه ی حسابرسی با مشتری در 
شکل زیر ارائه شده است. بار عاملی استاندارد تحلیل عاملي تأییدی براي سنجش قدرت رابطه 
بین هر عامل )متغیر پنهان( با متغیرهاي قابل مشاهده آن )گویه هاي پرسشنامه( در تمامي موارد 

بزرگ تر از 0/3 به دست آمده است. بنابراین ساختار عاملي پرسشنامه قابل تأیید است.

شکل)1(‌بار‌عاملي‌استاندارد‌تحلیل‌سؤالات‌پرسشنامه‌انتظار‌تداوم‌رابطه‌مؤسسه‌ي‌
حسابرسی‌با‌مشتری
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پس از محاسبه ی بار عاملي استاندارد باید آزمون معناداري صورت گیرد. بر اساس نتایج مشاهده 
شده در شکل زیر بار عاملی آماره ی t شاخص هاي سنجش هریک از ابعاد مورد مطالعه در سطح 

اطمینان 5% مقداري بزرگ تر از 1/96 مي باشد. 

شکل)٢(‌آماره‌ی‌معناداري‌)t-value(‌تحلیل‌عاملي‌تأییدی‌پرسشنامه‌ی‌انتظار‌
تداوم‌رابطه‌ی‌مؤسسه‌ي‌حسابرسی‌با‌مشتری

برازش  نیکوئي  از شاخص هاي  تعدادي  از  نیز  برازش مدل ساختاري مدل اصلي پژوهش  جهت 
استفاده شده  است. یکي از شاخص هاي عمومي براي به حساب آوردن پارامترهاي آزاد در محاسبه 
شاخص هاي برازش، شاخص خي-دو بهنجار است که از تقسیم ساده خي-دو بر درجه ی آزادي 

مدل محاسبه مي شود. چنانچه این مقدار بین 1 تا 3 باشد مطلوب است.
104/02

35
2/97

همچنین از آن جا که شاخص ریشه ی میانگین مجذورات تقریب )RMSEA( برابر 0/049 مدل 
از برازندگي خوبي برخوردار است. همچنین سایر شاخص هاي نیکوئي برازش نیز در بازه ی مورد 

قبول قرار گرفته اند که در جدول زیر آمده است:

جدول‌)5(‌شاخص‌هاي‌نیکوئي‌برازش‌تحلیل‌عاملی‌تأییدی‌پرسشنامه‌ی‌انتظار‌تداوم‌
رابطه‌مؤسسه‌ي‌حسابرسی‌با‌مشتری

RMSEAGFIAGFINFINNFIIFIشاخص برازندگي

0-0.91>0.9>0.9>0.9>0.1<مقادیر قابل قبول

0.0490.970.920.970.920.96مقادیر محاسبه شده

تحلیل عاملي تأییدی مقیاس پرسشنامه ی کیفیت رابطه ی مؤسسه ي حسابرسی با مشتری در 
شکل زیر ارائه شده است. بار عاملی استاندارد تحلیل عاملي تأییدی براي سنجش قدرت رابطه ی 
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بین هر عامل )متغیر پنهان( با متغیرهاي قابل مشاهده آن )گویه هاي پرسشنامه( در تمامي موارد 
بزرگ تر از 0/3 به دست آمده است. بنابراین ساختار عاملي پرسشنامه قابل تأیید است. 

شکل‌)3(‌بار‌عاملي‌استاندارد‌تحلیل‌سؤالات‌پرسشنامه‌ی‌کیفیت‌رابطه‌مؤسسه‌ي‌
حسابرسی‌با‌مشتری‌

پس از محاسبه ی بار عاملي استاندارد، باید آزمون معناداري صورت گیرد. بر اساس نتایج مشاهده 
شده در شکل زیر بار عاملی آماره ی t شاخص هاي سنجش هریک از ابعاد مورد مطالعه در سطح 

اطمینان 5% مقداري بزرگ تر از 1/96 مي باشد.

شکل‌)4(‌آماره‌ی‌معناداري‌)t-value(‌تحلیل‌عاملي‌تأییدی‌پرسشنامه‌ی‌کیفیت‌
رابطه‌ی‌مؤسسه‌ي‌حسابرسی‌با‌مشتری
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شاخص خي-دو بهنجار برای این مدل به شرح زیر است:
59/24 2/96

20
همچنین از آن جا که شاخص ریشه ی میانگین مجذورات تقریب برابر0.019 مدل از برازندگي 
قرار  قبول  مورد  بازه  در  نیز  برازش  نیکوئي  شاخص هاي  سایر  همچنین  است.  برخوردار  خوبي 

گرفته اند که در جدول زیر آمده است:

جدول‌)6(‌شاخص‌هاي‌نیکوئي‌برازش‌تحلیل‌عاملی‌تأییدی‌پرسشنامه‌کیفیت‌
رابطه‌ی‌مؤسسه‌ي‌حسابرسی‌با‌مشتری‌

RMSEAGFIAGFINFINNFIIFIشاخص برازندگي

1-0.90>0.9>0.9>0.9>0.1<مقادیر قابل قبول

0.0190.930.920.920.950.94مقادیر محاسبه شده

تحلیل عاملی تأییدی پرسشنامه جهت گیری استراتژیک مؤسسه ي حسابرسی 
تحلیل عاملي تأییدی مقیاس پرسشنامه ی جهت گیری استراتژیک مؤسسه ي حسابرسی در شکل 
زیر ارائه شده است. بار عاملی استاندارد تحلیل عاملي تأییدی براي سنجش قدرت رابطه بین هر 
موارد  تمامي  در  پرسشنامه(  )گویه هاي  آن  مشاهده ی  قابل  متغیرهاي  با  پنهان(  )متغیر  عامل 

بزرگ تر از 0/3 به دست آمده است. بنابراین ساختار عاملي پرسشنامه قابل تأیید است. 

شکل‌)5(‌بار‌عاملي‌استاندارد‌تحلیل‌سؤالات‌پرسشنامه‌ی‌جهت‌گیری‌استراتژیک‌
مؤسسه‌حسابرسی

پس از محاسبه بار عاملي استاندارد، باید آزمون معناداري صورت گیرد. بر اساس نتایج مشاهده 
شده در شکل زیر بار عاملی آماره ی t شاخص هاي سنجش هریک از ابعاد مورد مطالعه در سطح 
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اطمینان 5% مقداري بزرگ تر از 1/96 مي باشد.

شکل‌)6(‌آماره‌ی‌معناداري‌)t-value(‌تحلیل‌عاملي‌تأییدی‌پرسشنامه‌ی‌
جهت‌گیری‌استراتژیک‌مؤسسه‌ی‌حسابرسی

شاخص خي-دو بهنجار برای این مدل به شرح زیر است:
41/44 2/96

14
برازندگي  از  مدل  برابر 0.043  تقریب  میانگین مجذورات  ریشه  که شاخص  آن جا  از  همچنین 
خوبي برخوردار است. همچنین سایر شاخص هاي نیکوئي برازش نیز در بازه ی مورد قبول قرار 

گرفته اند که در جدول زیر آمده است:

جدول‌)7(‌شاخص‌هاي‌نیکوئي‌برازش‌تحلیل‌عاملی‌تأییدی‌پرسشنامه‌ی‌جهت‌گیری‌
استراتژیک‌مؤسسه‌ي‌حسابرسی‌

RMSEAGFIAGFINFINNFIIFIشاخص برازندگي

1-0.90>0.9>0.9>0.9>0.1<مقادیر قابل قبول
0.0460.930.920.970.950.95مقادیر محاسبه شده

4-4-‌آزمون‌فرضیه‌های‌پژوهش
مدل معادلات ساختاري نهایی براي سنجش تأثیر جهت گیری استراتژیک مؤسسه ی حسابرسی 
بر انتظار تداوم رابطه ی مؤسسه ی حسابرسی با مشتری با میانجی گری کیفیت رابطه ی مؤسسه ي 
حسابرسی با مشتری استفاده شده است. مدل فرضیه اصلی در شکل های زیر ارائه شده است. این 

مدل با اقتباس از برونداد نرم افزار لیزرل ترسیم شده است.
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شکل‌)7(‌نتایج‌تأیید‌مدل‌معادلات‌ساختاری‌فرضیات‌پژوهش

شکل‌)8(‌آماره‌ی‌)t-value(‌نتایج‌تأیید‌مدل‌معادلات‌ساختاری‌فرضیات‌پژوهش

خوبي  برازندگي  از  مدل   0/048 برابر  تقریب  مجذورات  میانگین  ریشه  شاخص  که  آن جا  از 
برخوردار است. سایر شاخص هاي نیکوئي برازش نیز در بازه مورد قبول قرار گرفته اند که در جدول 

زیر آمده است:
510/37
272

1/87

جدول‌)8(‌شاخص‌هاي‌نیکوئي‌برازش‌مدل‌ساختاري‌فرضیات‌پژوهش
RMSEAGFIAGFINFINNFIIFIشاخص برازندگي

1-0.90>0.9>0.9>0.9>0.1<مقادیر قابل قبول
0.0480.950.970.940.960.98مقادیر محاسبه شده
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فرضیه‌ی‌اصلی:‌جهت گیری استراتژیک مؤسسه ی حسابرسی بر انتظار تداوم رابطه با مؤسسه ی 
حسابرسی با مشتری با میانجی گری کیفیت رابطه ی مؤسسه ي حسابرسی با مشتری تأثیر دارد.

به منظور بررسی تأثیر میانجی کیفیت رابطه ی مؤسسه ي حسابرسی با مشتری در فرضیه ی 
ساختن  دخیل  حالت  در  غیرمستقیم  تأثیر  با  را  سازه  دو  مستقیم  تأثیر  بایستی  بحث،  مورد 
متغیرهای میانجی مورد بررسی قرار داد تا در صورت افزایش تأثیر بتوان تأثیر میانجی را قابل 
برابر 0/57 می باشد. تأثیر غیرمستقیم در صورت وجود  قبول دانست. در فرضیه ی حاضر تأثیر 

متغیر میانجی کیفیت رابطه مؤسسه ي حسابرسی با مشتری به شرح زیر است:
0/68×0/93 =0/632

میانجی  متغیر  وجود  غیرمستقیم،  مسیرهای  از  مستقیم  مسیر  تأثیر  بودن  کمتر  به  توجه  با 
در  میانجی  نقش  و  می دهد  افزایش  را  تأثیر  مشتری  با  حسابرسی  مؤسسه ي  رابطه ی  کیفیت 

فرضیه ی حاضر مورد تأیید واقع می شود.
مؤسسه ي  رابطه ی  کیفیت  بر  مثبتی  تأثیر  استراتژیک  جهت گیری  اول:  فرعی‌ فرضیه‌ی‌

حسابرسی با مشتری دارد.
برابر  با مشتری  رابطه ی مؤسسه ي حسابرسی  بر کیفیت  استراتژیک  تأثیر جهت گیری  قدرت 
0/68 محاسبه شده است که نشان می دهد همبستگی مطلوب است. آماره ی t آزمون نیز 3/66 
به دست آمده است که بزرگتر از مقدار بحرانی t در سطح خطای 5% یعنی 1/96 بوده و نشان 
استراتژیک  گفت جهت گیری  می توان  بنابراین  است.  معنادار  مشاهده شده  همبستگي  مي دهد 

تأثیر مثبتی بر کیفیت رابطه ی مؤسسه ي حسابرسی با مشتری دارد.
فرضیه‌ی‌فرعی‌دوم: کیفیت رابطه ی مؤسسه ي حسابرسی با مشتری تأثیر مثبتی بر انتظار 

تداوم رابطه ی مؤسسه ی حسابرسی با مشتری دارد.
قدرت تأثیر کیفیت رابطه ی مؤسسه ي حسابرسی با مشتری بر انتظار تداوم رابطه ی مؤسسه ي 
حسابرسی با مشتری برابر 0/93 محاسبه شده است که نشان دهنده ی همبستگی مطلوب است. 
آماره ی t آزمون نیز 13/16 به دست آمده است که بزرگتر از مقدار بحرانی t در سطح خطای %5 
یعنی 1/96 بوده و نشان مي دهد همبستگي مشاهده شده معنادار است. بنابراین می توان گفت 
کیفیت رابطه ی مؤسسه ي حسابرسی با مشتری تأثیر مثبتی بر انتظار تداوم رابطه ی مؤسسه ي 

حسابرسی با مشتری دارد.
فرضیه‌ی‌فرعی‌سوم: جهت گیری استراتژیک با توجه به نقش میانجی کیفیت رابطه تأثیر 

مثبتی بر انتظار تداوم رابطه ی مؤسسه ي حسابرسی با مشتری دارد.
قدرت تأثیر جهت گیری استراتژیک بر انتظار تداوم رابطه ی مؤسسه ي حسابرسی با مشتری برابر 
0/57 محاسبه شده است که نشان دهنده ی همبستگی مطلوب است. آماره t آزمون نیز 8/84 به دست 
آمده است که بزرگتر از مقدار بحرانی t در سطح خطای 5% یعنی 1/96 بوده و نشان مي دهد 
همبستگي مشاهده شده معنادار است. بنابراین می توان گفت جهت گیری استراتژیک با توجه به 
نقش میانجی کیفیت رابطه  بر انتظار تداوم رابطه ی مؤسسه ي حسابرسی با مشتری تأثیرمثبت دارد.
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5-‌نتیجه‌گیری
در این پژوهش تأثیر جهت گیری استراتژیک مؤسسات حسابرسی بر انتظار تداوم رابطه با مشتری 
با توجه به نقش میانجی کیفیت رابطه با مشتری بررسی شد. نتایج این پژوهش درک عمیقی از 
نقش جهت گیری استراتژیک در موفقیت مؤسسه ي حسابرسی و لزوم نگاهی نظام مند به محیط 
و نگاهی مشخص به کیفیت رابطه با هر مشتری به دست می دهد. این درک هم از جنبه ی نهادی 
و هم از جنبه ی شخصی راه کارهایی برای اصلاح و بهبود مدیریت مؤسسه ی حسابرسی به دست 
می دهد. نتایج پژوهش نشان دهنده ی این موضوع است که در تعیین جهت گیری استراتژیک باید 
نگاه مشخصی به کیفیت ارتباط با مشتری استفاده کرد و از سوی دیگر از جهت گیری مشخصی 
برای ایجاد تعادل با نیروهای تأثیرگذار محیطی استفاده کرد. نتایج این پژوهش نشان می دهد که 

هنر مدیریت مؤسسات حسابرسی در حقیقت یکپارچه کردن این دو عامل است.
نتایج این پژوهش می تواند در عمل برای اصلاح ساختار و فرآیندهای مدیریت مؤسسات حسابرسی 
به کار گرفته شود. نتایج پژوهش نشان می دهد که در این حوزه باید از طراحی و مدیریت صحیح 
کانال های ارتباط با مشتریان برای ارتقای کیفیت رابطه با مشتریان بهره برد. نتایج همچنین نشان داد 
که جهت گیری های استراتژیک باید در هماهنگی با یکدیگر به کار گرفته شوند. هیچ راهکار یگانه ای 
برای موفقیت در برخورد با تمام عوامل محیطی وجود ندارد و مدیریت مؤسسات حسابرسی باید از 
راه کارهای مناسب در دسترس در مواجهه با عامل محیطی استفاده کند. این امر سبب می شود تا 
مدیریت مؤسسه ی حسابرسی از دو جهت متضاد دچار فشار شوند: جهت اول انتخاب جهت گیری 
مناسب در مواجهه با هر عامل محیطی و جهت دوم انتخاب کیفیت مناسب رابطه با هر مشتری خاص.

پژوهش حاضر دارای محدودیت های چندی است. محدودیت اول مربوط به تعمیم پذیری نتایج 
پژوهش است که به انتخاب مؤسسات فعال در رشته ای تخصصی مربوط است و محدودیت دوم  به 
جهت گیری جامعه ی آماری پژوهش در مورد موضوع پژوهش باز می گردد. نتایج پژوهش با توجه به 
انتخاب مؤسسات حسابرسی در زمینه ی تبیین تعمیم پذیری نتایج با مشکل مواجه است، چراکه در 
وهله ی اول این مؤسسات تنها ارائه کننده ی خدمت هستند و در وهله ی دوم این مؤسسات خدمات 
تخصصی ارائه می کنند. انتخاب افراد با تخصص بالا سبب می شود که اعضای جامعه آماری داری 
جهت گیری های پیشینی در مورد موضوع پژوهش باشند. با این حال الزام به استخراج داده های درست 
و فکرشده باعث این انتخاب است. در پژوهش های آتی می توان از مدل پژوهش در صنعت های دیگر 
و به خصوص سازمان های فعال در عرصه تولیدی استفاده کرد. جهت گیری استراتژیک امری است 
که بر تمام جنبه های مؤسسات حسابرسی همچون رابطه با نهادهای قانونی و آورده ی مالی مؤسسه 
تأثیرگذار است. این موضوع می تواند در پژوهش های آتی پیگیری شود. در پژوهش های آتی می توان 
مؤلفه های ارتباط مطلوب با مشتریان را از دیدگاه مؤسسات حسابرسی و مؤلفه های ارتباط مطلوب با 
مؤسسات حسابرسی را از دیدگاه مشتریان شناسایی کرد. در  پژوهش های آتی می توان با استفاده از 
روش مردم نگاری در مورد کیفیت شکل گیری رابطه ی مطلوب بین مؤسسات حسابرسی و مشتریان و 
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کیفیت شکل گیری انتظارات تدام رابطه مطالعه کرد. با استفاده از نتایج پژوهش حاضر می توان تأثیر 
به کارگیری هر بعد جهت گیری استراتژیک بر کیفیت رابطه با هر مشتری را بررسی کرد. 
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