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Abstract  

In today’s business environment, firms in pursuing the goal of efficiency, outsource 
many necessary, but non-core operations. The majority of pervious outsourcing studies have 
focused on the costs and benefits analysis, while this research work examines a behavioral 
approach in outsourcing decisions. This study examines the effects of perceived trust on 
loyalty through mediatory role of relationship commitment in outsourcing activities in 
Mashhad hospitality industry. To collect data, a questionnaire was distributed among 
procurement officials and hotel managers in Mashhad hotels, using stratified random 
sampling. To test the hypothesis, structural equation analysis was performed. The results 
revealed that the perception of trust affects loyalty and the intermediary role of relationship 
commitment on loyalty was confirmed.  

 
Keywords: Perceived Trust, Relationship commitment, Loyalty, Outsourcing, Hospitality 
industry. 

  
  مقدمه

مورد انتقاد قرار  ،پيش نروندهايي كه با آهنگ رشد رقابت جهاني و محيط تجاري امروزي  امروزه سازمان
هاي عملياتي محدودي را در  هاي امروزي تلاش مي كنند تا فقط فعاليت بسياري از شركت. مي گيرند

ها و  از طريق قراردادد، را كه از اهميت كمتري برخوردارن هايي و فعاليت ؛داخل سازمان انجام دهند
ها باعث ايجاد مشكلات جديدي در  اين واگذاري فعاليت. هاي ديگر واگذار كنند به سازمان ،موافقتنامه ها

نقش مهم و فزاينده اي در حل مي تواند  ،اعتمادشود؛ كه نحوه مديريت مسئوليت پذيري و اخلاقيات مي 
در نظر گرفتن هزينه و سود به عنوان  ،سپاري روابط بروندر ارزيابي . اين مشكلات بين سازماني ايفا كند

، بلكه بايستي حوزه هاي رفتاري موجود در روابط تجاري را نيز مد نظر نيستكافي  ،ثير گذارأتنها عامل ت
سپاري جهت رسيدن به  از اين ديدگاه، درك مفهوم اعتماد و تعهد ناشي از آن در روابط برون. قرار داد

اگر چه مبحث اعتماد بارها در حوزه هاي مختلف . امري ضروري است ،و بادوام ترروابط بلند مدت 
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كوتاهي  اًسپاري سابقه تحقيقي نسبت مديريت مورد بحث قرار گرفته است اما بررسي كاربرد آن در برون
 برون اتثر بر تصميمؤم عواملبراي فهم هاي بسياري  تلاش ).Gilley, McGee, & Rasheed, 2004(دارد 

سپاري، يا وفاداري،  صورت گرفته است، اما رابطه درازمدت در برونصرفه جويي مالي بر  ديتأكبا  پاريس
به عنوان راهنماي مديريت  ،ها به اعتماد سازمان. مي باشداز جمله اعتماد،  عوامل متعددي ريتأثتحت 

عتماد بر وفاداري نسبت به بررسي تأثير ادراكات از ا ،مسئله اصلي اين مطالعه. اثربخش روابط مي نگرند
با تأكيد بر نقش واسط تعهد رابطه اي و اعتماد درك  ،هاي شهر مشهد سپاري در هتل تأمين كنندگان برون

هاي شهر مشهد با بدست آوردن درك درستي از چگونگي ايجاد روابط بلند  مديران هتل. مي باشد ،شده
دست بتجاري خويش را  هاي ت و كميت فعاليتمناسب، مي توانند كنترل كيفي تأمين كنندگانمدت با 
  . گيرند

  
   موضوع اتيادب

  سپاري برون
همكاري قابل توجه فروشندگان خارجي در تأمين منابع "سپاري را  برون ،)1992(لوه و ونكاترامان 

سپاري موضوع  برون. تعريف مي كنند "هاي سازمان خريدار فيزيكي و يا انساني مرتبط با زيرساخت
چه چيزي  و ،چه چيزي بايد در داخل سازمان توليد"كه  تصميم گيري درباره اين پرسشو  ،ستجديدي ني

مباني نظري . محور بحث در كسب و كار بوده است ،مدت هاي طولاني "تأمين شود؟ آن بايد از خارج از
 )1975(يامسون اين مفهوم  با تئوري هزينه معاملات ويل ؛ وسپاري به مفهوم هزينه معامله بر مي گردد برون

 از ديدگاه ،محققان. سپاري است در اين تئوري هزينه معامله تنها معيار تصميم گيري برون. بيان مي شود
 ،متعارف ترين ديدگاه ؛ وسپاري استفاده كرده اند هاي برون هاي نظري متفاوتي براي مطالعه فعاليت

سپاري نمي تواند بدون ملاحظه دقيق  سپاري و يا عدم برون تصميم گيري براي برون. افزايش سود است
 1از تجزيه و تحليل تئوري هزينه داد و ستد ،يك شاخه از مقالات. گرفته شود ،سودمندي بكارگيري آن

بر توان بالقوه صرفه جويي در  ،سپاري و بر اين مبنا مقالات علمي بسياري در زمينه برون ،بهره برده اند
و روند تأكيد بر روابط  ،ي فزاينده عمليات كليدي در تجارتسپار برون. هزينه ها تمركز كرده اند

 مطالعات برون ،اما تاكنون ؛سپاري شده است منجر به توجه بيشتر مقالات علمي به روابط برون ،مشاركتي
 "حداقل رسانيدن هزينه معاملهبه " ،"ادغام عمودي" ،"ساخت يا خريد"سپاري بيشتر بر مبناي اصولي مانند 

________________________________________________________________ 
1 Transaction Cost Theory 
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هاي نظري كه تا سال  پژوهش ).Maltz & Ellram, 1999( ندمتمركز بوده ا "1هاي اصليشايستگي "و 
ها تأثير مي گذارند كمتر  سپاري شركت به عوامل رفتاري كه بر تصميمات برون ،صورت گرفته اند 2004

ود عملكرد سپاري منحصراً براي بهب زيرا در گذشته محققان بر اين باور بودند كه برون ،توجه نشان داده اند
اما پژوهش هاي اخير نشان داده اند كه عوامل ديگري نيز مي توانند  ،و كاهش هزينه ها انتخاب مي شود

  ).Gilley et al., 2004(د سپاري را تحت تأثير قرار دهن تصميمات مرتبط با برون
  

  سپاري اعتماد درك شده در برون
يكي از . اقتصاد مورد توجه خاصي بوده است روانشناسي و ،مفهوم اعتماد در شاخه هاي جامعه شناسي

و از طرفي تمامي  ؛مفهوم سازي مي كند "باور عام نسبت به نيكي ديگران"را بعنوان  2اولين تعاريف، اعتماد
اران مي ير و همك .اعتماد جنبه هايي از مخاطره پذيري و وابستگي را در بر دارند مرتبط باتعاريف 

توجه امين نسبت به منافع (خواهي  نيك ،)اري امين يا فرد مورد اعتماددرستك(سه عامل صداقت  )1995(
 عنوان عوامل اصلي اعتماده را ب) توانايي امين براي انجام آنچه كه مالك نياز دارد(و شايستگي  ،)مالك

زيرا  ،را دارد بعنوان طرف شراكت بسيار مناسب شناخته مي شودسازماني كه اين عوامل . معرفي مي كنند
ها رفتار خواهد  دوستانه و ماهرانه با آن ،همواره بصورت اخلاقي چنين شريكيتريان درك مي كنند كه مش
ست قابل اعتماد تر اشود خريداران تصميمات خريد را بر پايه فروشنده اي كه  باعث مي اعتماد علاوه،ب. كرد

  ).Brownell & Reynolds, 2002( بنا نهند
از طرف ؛ و رت روزافزوني بعنوان يك مزيت رقابتي شناخته مي شودبصو ،گسترش روابط بين سازماني

 .ها معرفي شده اند سپاري بعنوان با اهميت ترين شكل از رابطه بين سازمان زنجيره عرضه و برون ،ديگر
كه  ،رويكرد هزينه تعاملات و موضوع اعتماد در روابط بين سازماني بارها مورد مطالعه قرار گرفته اند

 نقش مهمي در روابط برون ،هاي اجتماعي و توسعه اعتماد زيرا كنترل ،ها را نشان مي دهد اهميت آن
امكان بروز  يسازمانبين در روابط  نكهيا ليتعاملات بدل نهيهز كرديرو دگاهياز د. سپاري بازي مي كنند

ها بايستي  ازمانبراي ايجاد اعتماد، س .كند يم دايپ يفرصت طلبانه وجود دارد اعتماد نقش مهم يرفتارها
در رفتارهاي خود بازنگري كرده و روشن سازند كه در روابطشان قصد انجام اقدامات فرصت طلبانه را 

 ها به سمت فرم تكامل ساختار سازمان روند ).Meria, Kartalis, Tesamenyi, & Cullen, 2010(ندارند 
________________________________________________________________ 
1 Core Competences 
2 Trust 
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اين روند تكاملي نياز براي افزايش متعارف ترين تهديد براي . هاي ماتريسي و شبكه اي در حركت است
و  1مشكل عمده روابط تجاري پيچيدگي بررسي قرار دادها. هماهنگي و فرايند هاي اطلاعاتي مي باشد

 ،از اين ديدگاه. ها مي باشد مسئوليت ثرؤمارزيابي اخلاقيات است كه نتيجه آن افزايش دشواري در تعيين 
و ايجاد استانداردهاي قانوني و اخلاقي در تمام سطوح روابط ها نياز به انتخاب شركاي اخلاقي  سازمان
 ارزش ،ها سنت ،ها از عواملي نظير فرهنگ مشاركتي بدين منظور بهتر است كه سازمان. شان دارند تجاري

ايجاد فرهنگ درون  ،هاي امروزي تنها براي سازمان. و تعهد براي كنترل رفتار بهره گيرند ،هاي مشترك
هاي  مي باشد كه در آن منافع و ارزش 2ست و چالش اصلي در ايجاد فرهنگ بين سازمانيسازمان كافي ني

 ،سپاري رخ مي دهد مد نظر است كه روابط بلند مدت مانند آنچه كه در برون زماني. شركا همخوان باشند
وام روابط بين بين فردي بر مبناي اعتماد مي تواند فرهنگ با دوام تري را ايجاد كند كه منجر به دارتباطات 

 ).Daboub & Calton, 2002(سازماني شود 
  

 سابقه تحقيقات و مطالعات صورت گرفته
 ارائه مفهوم و هدف از برون ، پس از"سپاري چالشهاي برون"در مقاله اي با عنوان ) 2008(نائبي و مهرابي 

ان عوامل انساني، نقش اين محقق. سپاري از گذشته تا حال پرداخته اند سپاري به بررسي شماي كلي برون
و ارتباطات را بعنوان  ،وري، جنبه هاي حقوقيكاركنان، شناسايي فروشندگان، فنا رهبري و تأثير آن بر

همچنين عنوان مي كنند كه ارتباطات مؤثر و . سپاري معرفي كرده اند موارد مهم و قابل بحث در برون
در ) 2004(و برينيك زابكار  .حفظ مي كنددانش تخصصي كسب و كار، رابطه ميان طرفين قرار داد را 

 "، مقايسه دو بازار در يوگسلاويB-to-B3ها، اعتماد و تعهد در ارتباطات ارزش"اي ديگر با عنوان  مقاله
ه ها ب و ارزش ،نتايج يك تحقيق بازاريابي بين المللي را ارائه كرده اند كه در آن فرهنگ با اعتماد، تعهد

ها در  و ارزش ،اعتماد، تعهد رابطه اي. تجارت ادغام شده است -روبط تجارتعنوان عناصر حياتي براي 
نتايج . و صربستان تحليل شدند يكرواسي سابق يعني وگسلاوتجارت در دو بازار ي_زمينه روابط تجارت

 شركت در مقايسه باهاي صربي  شركت بزرگ و متوسط نشان دادند كه شركت 400حاصل از ارزيابي 
ها،  تفاوت در ارزيابي نسبت به ارزش. اهميت بيشتري براي اعتماد و تعهد قائل هستند اييهاي كرواسي

________________________________________________________________ 
1 Contracts 
2 Cross-Organizational Culture 
3 Business-to-Business 
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. تجارت بعنوان پيامدهاي اختلاف فرهنگي و موقعيت بازار بيان شدند_و تعهد در روابط تجارت ،اعتماد
: م افزاريسپاري نر ايجاد و حفظ اعتماد در روابط برون"عنوان  در مقاله اي با) 2007(همكاران بابر و 

ادراكات مشاركت كنندگان نسبت به نقش اعتماد در مديريت روابط  "يك ارزيابي تجربي
سپاري نرم افزاري به خارج از كشور حياتي اند را بررسي  فروشنده و عواملي كه در روابط برون_خريدار
هاي  ه براي شركتهاي نرم افزاري اند ك نفر از مديران بلند رتبه شركت 12مشاركت كنندگان . كرده اند

ها عنوان كردند كه درك فرهنگ، قابليت  آن. اروپايي و آمريكايي خدمات نرم افزاري ارائه مي دهند
جلب اعتماد اوليه مشتري اند و درك  هاي حضوري عوامل مهمي در و ملاقات ،ها يياعتماد، توانا

  .ن اعتماد مي باشندقرارداد، عوامل حياتي در حفظ ايو هاي ارتباطاتي،  فرهنگي، استراتژي
 

  سپاري عوامل مؤثر بر اعتماد درك شده در برون
  خواهي عملي درك شده نيك) الف
دور از انگيزش خود ه ميزان درك اين واقعيت است كه فردي كه به او اعتماد مي شود ب 1خواهي نيك

 ,Mayer( ستا يگريدنسبت به  فردگرايش  ،خوبي را براي ديگري بخواهد و يا به بيان ديگر ،خواهي

Davis, & Schoorman, 1995 .(زيرا با  ،ي انگيزش صرف بر مبناي منفعت استابحثي ماور ،خواهي نيك
سپاري بكار برده مي شود و شامل مساعدت به طرف  حسن نيت نسبت به طرفين برون ،خواهي عملي نيك

هاي مؤثري براي بر  لاشت ،خواه هاي نيك شركت. دشومقابل است حتي اگر پاداشي در قبال آن دريافت ن
از  .)Greenberg, Greenberg, & Antonucci, 2008( طرف نمودن نيازهاي شركاي خود بكار مي برند

 سپاري منجر به اين مي شود كه رابطه برون فروشنده به خريدار در برون) يا عدم توجه(توجه  ،طرفي
  ).يا نكند(سپاري ادامه پيدا بكند 

  ات مؤثر درك شدهارتباط)ب
بر  ،فروشنده ايفا مي كنند ـ روابط خريداردر تقويت و حفظ  كه  مهميات مؤثر بدليل نقش ارتباط

ي بصورت مثبتي با اعتماد همبستگي ارتباطاتهنجارهاي . گذار مي باشند اثر مرتبط با خريدتصميمات 
باشند  قابل استفاده ميكنوني  يانجديد و حفظ مشتر اناهي براي جذب مشتريو بعنوان ر ،دارند

)Adamson, Chan, & Handford, 2003 .(ارتباطات اثر بخش تري برقرار  ،مورد اعتماد تأمين كنندگان
عمل  تر و مشاركتي فعالانهبه روش مشكلات  و پيش بيني ، و براي حلبهتر گوش مي كنند ،مي كنند

________________________________________________________________ 
1 Benevolence 
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ثر ارتباطي با ؤهاي م شركت خريدار بايد كانال ، يكاز طرفي). Brownell & Reynolds, 2002( كنند مي
ترويج  ،كاري در عملكردهاي آتي كيفيت شدن در تأثير گذاري بربه منظور توانمند  را مين كنندهأيك ت
 تقويت ات درو ارتباط مؤثر دبازخورولي  ،متعهد باشندشركت خريدار  همين كنندگان بايد بأگرچه ت. دهد

بايد ساختار  ات مؤثرارتباط. دناثر تسهيل كنندگي دار مين كنندهأمين كننده و تعهد تأت ـخريدار بين ارتباط 
تأثير مين كننده أت تا بر عملكرد باشد تعاملات در بر داشتهرا در طول  دبازخورهاي  و مكانيسم  رسمي

  .گذاردب
  شايستگي عملي درك شده) ج

 فرصـت شركت هـا   براي و ،تاسوري و فنا ،مهارت ،تركيبي از دانش ،2از ديدگاه مبتني بر منابع 1شايستگي
شايسـتگي   ).Wu, & Park, 2009( مـي باشـد  پيروي از آنها بـراي رقبـا دشـوار    كه ي آورد هايي را فراهم م

بـراي   ،با اسـتفاده از فراينـدهاي سـازماني     ،هاي يك شركت براي بكارگيري تركيبي از منابع قابليت ،عملي
ن اسـت كـه   اي ـنصـر كليـدي در تعيـين    سازماني يك ع شايستگي. رسيدن به نتيجه مطلوب، تعريف مي شود

ارتباطـات طـولاني مـدت    اعتمـاد را در  گزينـد و   را بر مـي  خدماتهاي   مين كنندهأت ،مصرف كننده هچگون
بر طبيعـت و جهـت ايـن روابـط      ،هاي اوليه در روابط تجاري بايد توجه داشت كه برداشت .ترغيب مي كند

ها از ادراكات از شايستگي هـاي حرفـه اي و گرايشـات     اين برداشت .بطور قابل ملاحظه اي اثر مي گذارند
ي يهـا  ارتباط قوي با متغيـر  ،سازماني شايستگي ).Katsikea & Skarmeas, 2003(مشتري حاصل مي شوند 

تـأمين   ،هـاي مـديريتي در خصـوص مشـتريان     وري ندارد، بلكه بـا ارزش و فنا ،ساختار ،مانند اندازه سازمان
ها بر استراتژي تأمين كنندگان در مبادلات بـا مشـتريان    اين ارزش. اط مي باشدكنندگان و كاركنان در ارتب

مي توانند اثر بخشي سازماني در ايجاد اعتماد و تعهد مشتري را تحـت تـأثير قـرار     در نتيجهاثر مي گذارند و 
   .دهند

  سپاري نتايج حاصل از اعتماد درك شده در برون
  تعهد رابطه اي) الف

را بعنوان شرايطي كه طرف تجـاري در يـك رابطـه مشـاركتي      3تعهد رابطه اي) 2000( زينلدين و جانسون
بادوام و مستمر براي طرف مقابل به اندازه كـافي ارزش قائـل مـي شـود و بيشـترين تـلاش را بـراي حفـظ و         

________________________________________________________________ 
1 Competence 
2 Resource-Based Perspective 
3 Relationship Commitment 
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 هـاي  ارزش ،افرادي كه باور دارنـد كـه از يـك ارتبـاط    . تعريف مي كنند ،استمرار آن رابطه انجام مي دهد
تلاشـي   ،هايي كه قبلاً از طرف مقابـل دريافـت كـرده انـد     مثبتي كسب مي كنند بايد به منظور جبران مزيت
 ،گيـريم بسـپاري بكـار    اگر ما اين اصول را در وضعيت برون. حداقل برابر با آن شريك ارتباطي انجام دهند

مورد انتظار مي تواند فروشنده حفظ  ،سپاري كه با توجه به عامل اعتماد بررسي مي شود در يك رابطه برون
بـا  محصـولات   ،فروشـندگان بخـاطر اينكـه   تنها و  ،مي باشند گوناگون متغير هاي و تعهد نتيجه اعتماد. باشد

ايجـاد  شـرط لازم بـراي   پـيش  يـك   اعتمـاد . حاصل نمي شوند ،ارائه كنندرضايت بخش  كيفيتي را باقيمت
خواهـد   و استمرار پيـدا كنـد اهميـت پيـدا     روي دهد آينده تعاملات دروقتي  ،است، اما تعهددر رابطه تعهد 
  .كرد
  )حفظ فروشنده(وفاداري ) ب

قصد و تمايل براي شروع يك رابطه . تمايز پيدا مي كند) خريد(از تعهد رابطه اي بوسيله عمل  ،وفاداري
ه دنبال آن مي گان بكه تأمين كنند را اما بايد شكل واقعي بخود بگيرد تا بتواند روابط بلند مدت ،لازم است

            بعنوان مقدمه اي بر وفاداري در نظر گرفته مي شود ،تعهد رابطه اي ،از اينرو ؛ايجاد كندباشند، 

)Tian, Lai, & Daniel, 2007 .(مي خواهند باآن رابطه شان را با يك  مشتريان كه است حدي ،وفاداري
مين كننده مشخص أتارزش دريافتي شان از يك ميزان از اين كه چه  و معمولاً ؛مين كننده حفظ كنندأت

تعهد رابطه اي قوي احتمال غلبه بر موانع بالقوه در . ناشي مي شود، استمين كنندگان أساير تبيشتر از 
و منجر به وفاداري بيشتر مشتري  ،دكنسپاري را ممكن مي  خريدار و از جمله روابط برون ـ روابط فروشنده

و اگر شركا  ،تمايل به سرمايه گذاري بيشتري در روابط خودشان دارند ،اي متعهدشرك ،همچنين. دشومي 
                           بخواهند تغييري در روابطشان ايجاد كنند با هزينه هاي سنگيني مواجه مي شوند 

)Burnham, Frels, & Mahajan, 2003.(  
سپاري بين  و وفاداري در رابطه برون ،ابطه ايبا توجه با آنچه كه در خصوص اعتماد درك شده، تعهد ر

  :باشند زيرمي شرح بهدر اين مطالعه  شده ارائه فرضيات، بيان شدكننده  نيتأمخريدار و 
وفاداري نسبت به (اعتماد درك شده از طريق تعهد رابطه اي بر حفظ فروشنده  :فرضيه اصلي

  .تأثير مي گذارد) فروشنده
  .بر اعتماد درك  شده تأثير مي گذاردشده ك شايستگي عملي در :اولفرضيه 

  .ارتباطات مؤثر درك شده بر اعتماد درك شده تأثير مي گذارد :فرضيه دوم
  .بر اعتماد درك شده تأثير مي گذاردشده  خواهي عملي درك نيك :سومفرضيه 
  .تعهد رابطه اي تأثير مي گذارد اعتماد درك شده بر :چهارمفرضيه 
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  .تأثير مي گذارد) حفظ فروشنده(اعتماد درك شده بر وفاداري  :پنجمفرضيه         
  .تأثير مي گذارد) حفظ فروشنده(رابطه اي بر وفاداري تعهد  :ششمفرضيه 

   
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  مدل مفهومي تحقيق ):1(شكل  
  

اده نشان د 1تحقيق در شكل  مفهومي مدل، يكديگر باي تشريح شده ها سازه و مفاهيم ارتباط به با توجه 
در بخش صنعت هتلداري آمريكا مي ) 2008(اين مدل مفهومي برگرفته از تحقيق لي مان . شده است

   .باشد
  

  روش تحقيق
 ـ مطالعات پيمايشي  ي كنوني به لحاظ هدف در حوزه تحقيقات كاربردي و به لحاظ روش در زمره مطالعه

- جامعه ،)Leeman, 2008( باشدپاري ميس پيشگام در امر برون ،از آنجا كه صنعت هتلداري. تحليلي است

هاي شهر مشهد كه به صورت  هتل) مدير و مسئول تداركات(كاركنان را ي كنوني ي آماري مطالعه
در و  در مشهد هاتعداد هتل. ها در ارتباط هستند، تشكيل مي دهند سپاري خدمات هتل مستقيم با برون

هتل  39هتل دو ستاره،  32هتل يك ستاره،  36 :بود قراربدين  بر حسب سطح خدمات، زمان انجام تحقيق
از آنجايي كه بنا بر اظهار نظر . هتل 122در مجموع ؛ و هتل پنج ستاره 3هتل چهار ستاره و  12سه ستاره، 

از هر ) مدير و مسئول تدركات(كارشناسان هتلداري تعداد افراد مناسب براي شركت در اين مطالعه دو  نفر 
با توجه به  حجم نمونه. دشنفر برآورد  244كل افراد مناسب براي شركت در مطالعه  حجم ،باشدهتل مي

خواهي  نيك
عملي درك 

 شده

ارتباطات 
مؤثر درك 

 شده
اعتماد درك 

 شده

تعهد رابطه 
  اي

  وفاداري
حفظ ( 

  )فروشنده

شايستگي 
 عملي درك

 شده
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و افراد لازم براي مشاركت در اين  هتل، Taghizadeh & Tari, 2011(، 98(جدول كرجسي و مورگان 
ها به دو  هتل ،به دليل تفاوت در سطح خدمات و كيفيت كاري حاضر،در مطالعه . نفر است 196 ،مطالعه

 هايي كه بيشتر ازآنو » متوسط«ي ها هتلعنوان  با شتندهايي كه بين يك تا سه ستاره داآن ؛شدند تقسيمبقه ط
مجموع . طبقه بندي شدند» بالاتر از حد متوسط«ي ها هتلبا عنوان  داشتند) چهار و پنج ستاره(سه ستاره 

با توجه به . بودعدد  15متوسط هاي طبقه بالاتر از حد  و مجموع تعداد هتل 107هاي طبقه متوسط  هتل
پرسشنامه مورد نياز براي توزيع در اين  تعدادو  86در طبقه اول  نمونهتعداد  ،نسبت موجود در بين طبقات

مي  24مورد نياز براي توزيع پرسشنامه  تعدادو  12براي طبقه دوم تعداد نمونه و همچنين  ؛172طبقه 
براي سنجش اعتماد . ستفاده شده استااز پرسشنامه  ها وري داده براي جمع آبا توجه به نوع تحقيق، . باشد

براي سنجش . باشد به كار رفته استگويه مي 5كه شامل ) 2002(سيمونز و پترسون  درك شده پرسشنامه
استفاده شده است ) 2002(خواهي عملياتي پرسشنامه سرديشماخ و همكاران  متغير هاي شايستگي و نيك

اي و وفاداري نيز از مطالعات ايزكيوردو و متغير تعهد رابطه. باشدمي) گويه 3ر متغير ه(گويه  6كه شامل 
اند و به ترتيب شامل اتخاذ شده) 1994(مورگان و هانت   و ،)2005(ايك وان و تايون  ،)2004(سيليان 

و رينولد  براي سنجش متغير ارتباطات مؤثر درك شده نيز از پرسشنامه برونل. باشندميگويه  3و  7
تعهد  ،خواهي عملياتي متغير هاي شايستگي و نيك. باشدگويه مي 4استفاده شده است كه شامل ) 2002(

اند و در سنجش متغير امتيازي ليكرت تنظيم شده 5و اعتماد درك شده با مقياس  ،ارتباطات مؤثر ،ايرابطه
پس از توزيع، مه هاي باز گردانده شده تعداد پرسشنا. امتيازي ليكرت به كار رفته است 7طيف  ،وفاداري

هاي باقي مانده توزيع گرديد تا تعداد حداقل مورد  در بين هتل پرسشنامهتعدادي  ،بنابراين ؛ناكافي بودند
 205پرسشنامه،  244پس از توزيع  ،در نهايت. نياز پرسشنامه جهت تجزيه و تحليل فرضيات بدست آيد

پرسشنامه قابل بررسي  202پرسشنامه بدليل ناقص بودن، تعداد  3ف پرسشنامه بازگردانده شد و پس از حذ
  .جهت تجزيه و تحليل بدست آمد

 روايي و پايايي ابزار سنجش
از اين رو پرسشنامه در . ها استفاده شده است ابتدا از اعتبار محتوا براي سنجش روايي گويه ،در اين مطالعه

پنج تا  ي داراي يكها دوسي مشهد و مديران تعدادي از هتلاختيار تعدادي از اساتيد مديريت دانشگاه فر
اصلاحات پيشنهادي از جانب  ،پس از دريافت پرسشنامه .ه دهندارائستاره قرار گرفت تا نظرات خود را 

در پژوهش  ،همچنين .ي لازم برخوردار باشديمتخصصين در نظر گرفته شد تا پرسشنامه از روايي محتوا
از  ،مورد نظر هستند ي)هاسازه(ها ها بيان كننده عامل  اطمينان حاصل نمود گويه حاضر براي اينكه بتوان
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- مي5/0تر از بزرگ بارهاي عاملي با استناد به نتايج تحليل عاملي براي. تحليل عاملي تأييدي استفاده شد

عه براي سنجش در اين مطال. باشندمورد نظر مي يها عامل ينشان دهنده ها گويهآن كه توان بيان كرد
اين مقدار براي متغير شايستگي عملياتي . پايايي ابزار اندازه گيري از آلفاي كرونباخ استفاده شده است

تعهد رابطه اي براي متغير  ،821/0اعتماد براي متغير  ،658/0خواهي عملياتي  نيكبراي متغير  ،780/0
ملاحظه همانطور كه . بدست آمد 657/0وفاداري براي متغير و  ،683/0 مؤثرارتباطات براي متغير  ،709/0

و در حد قابل قبول  65/0ضريب آلفاي كرونباخ براي تمامي متغير ها در اين تحقيق بالاتر از  مي شود،
  . است

  
  ها هاي تجزيه و تحليل داده  روش

مدل يابي . و تحليل داده ها استفاده شده است يابي معادلات ساختاري براي تجزيه در اين تحقيق از مدل
يك تكنيك چند متغيري بسيار كلي و نيرومند از خانواده رگرسيون چند متغيري و به  ،معادلات ساختاري
اي از معادلات دهد مجموعهاست كه به پژوهشگر امكان مي "1مدل خطي عمومي"بيان دقيقتر بسط 

اختاري يك رويكرد جامع مدل يابي معادلات س. اي همزمان مورد آزمون قرار دهدرگرسيون را به گونه
هايي درباره روابط متغيرهاي مشاهده شده و مكنون است كه گاه تحليل ساختاري  براي آزمون فرضيه

به طور كلي دو رويكرد  ).Homan, 2009(ناميده شده است   2مدل يابي علي و گاه نيز ليزرل ،كوواريانس
عمدتاً با ليزرل (مبتني بر كوورايانس  رويكرد) الف: براي بررسي مدل معادلات ساختاري وجود دارد

در اين مطالعه از رويكرد ). شناخته مي شود 3با پي ال اس(رويكرد مبتني بر واريانس ) و ب) شودشناخته مي
افزارهاي هاي پي ال اس نسبت به ساير نرم استفاده شده است زيرا از مزيت) پي ال اس(مبتني بر واريانس 

كه پي ال اس محدوديت حجم نمونه ندارد و نمونه انتخاب شده مي تواند  آماري مانند ليزرل اين است
نيازي به فرض توزيعي  ،پي ال اس بعلاوه،. نتايج نيز معتبر است و اين در حالي است كه ،كوچك باشد

هنگامي كه اندازه نمونه  ،هاي ساختاري اوليه درباره داده ها ندارد و نگرش خوبي را براي آزمون مدل
امكان  ،معادلات ساختاري ،همچنين). Fornell & Bookestein, 1982( فراهم مي كند ،ستمحدود ا

از طريق  را و تعيين ميزان تغييرات متغير وابسته نسبت به تغييرات مستقل ،بررسي كيفيت مدل ،برازش مدل

________________________________________________________________ 
1 General Linear Model 
2 Lisrel 
3 PLS (Partial Least Square) 
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 يها  وهيبه ش هاي برازندگي شاخص .محاسبه شاخص هاي برازندگي و ضرايب تعيين فراهم مي آورد
و برازش مدل  ،نسبي ،مطلقبه صورت  يبندها طبقهآن نيتر از عمده يكياند كه شده يطبقه بند يمختلف

گيرند و هرچه به يك قرار مي 1و  0ي بين عدد ها در بازههر كدام از اين شاخص. باشدبيروني و دروني مي
شاخص  4طور كلي اين  به. مدل دارند حكايت از برازش خوب و كامل ،بيشتر باشند) 5/0(تر و از نزديك 

و شاخص نسبي از نسبت خطاها بهره  ،شاخص مطلق از قدر مطلق خطاها. كنندكيفيت مدل را برازش مي
-را بررسي مي 1ارتباط متغيرهاي آشكار با متغيرهاي پنهان ،شاخص مدل بيروني ).Zhang, 2009(برد مي

نمايد ر با متغيرهاي آشكار ديگر را برازش ميارتباط متغيرهاي آشكا ،كند و شاخص مدل دروني
)Matzler, & Renzl, 2006.( شاخص  ،884/0شاخص نسبي  ،480/0شاخص مطلق  ،براي اين تحقيق

با توجه به ارقام بدست آمده براي شاخص . مي باشد 898/0و شاخص مدل دروني  ،985/0مدل بيروني 
گيريم نتيجه ميهمچنين . باشدمدلي قوي مي ،تحقيق مدل نظري هاي برازندگي مدل مي توان ادعا كرد كه

كيفيت  ،در واقع اين شاخص ها. تر از مطلق است كه شاخص نيكويي برازش نسبي براي اين مدل مناسب
ضريب تعيين نسبت به ضريب همبستگي معيار گوياتري است و . ندكنمدل مفهومي را مطلوب ارزيابي مي

بيان كننده  ،اين ضريب. ي بين دو متغير مستقل را توضيح دادتوان رابطهترين معياري است كه با آن ميمهم
بين صفر و يك در نوسان ) تعيين(ضريب تشخيص . باشدي متغير مستقل ميوسيله به ،درصد تغييرات تابع

باشد يعني خط رگرسيون دقيقاً توانسته است تغييرات متغير وابسته را به  1اگر ضريب تعيين برابر . است
، براي تعهد رابطه 633/0براي اعتماد درك شده ضريب تعيين در اين تحقيق . تغييرات مستقل نسبت دهد

توان بيان كرد متغير با توجه به ضرايب بدست آمده مي. بدست آمد 592/0و براي وفاداري  ،562/0اي 
تغييرات متغير  %3/63د حدو. شوندبيني ميبه ميزان مناسبي توسط متغير هاي مستقل پيش ،هاي وابسته مدل

 و نيك ،مؤثرارتباطات  ،يعني شايستگي عملي ،اعتماد درك شده بوسيله متغير هاي وارد شونده به آن
از تغييرات متغير تعهد رابطه اي بوسيله % 2/56، حدود همچنين. تعيين مي شود ،خواهي عملي درك شده
فاداري بوسيله تعهد رابطه اي و اعتماد درك تغييرات متغير واز % 2/59، و حدود متغير اعتماد درك شده

يعني نمودار مسير  آن، ياز طريق ويژگي عمده ،مفاهيم تحليل مسير در بهترين صورت. شده تبيين مي شود
 .دنشوتبيين مي ،سازدي احتمالي بين متغيرها را آشكار ميهاي علّ كه پيوند

________________________________________________________________ 
1Manifest and Hidden Varibale 
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  مدل كلي مفهومي معادلات ساختاري تحقيقنمودار  :)2(شكل 
  

  آزمون فرضيه هاي پژوهش
  .شده استنشان داده  )1(خلاصه نتايج حاصل از خروجي نرم افزار در بررسي فرضيات تحقيق در جدول 

 
 ضرايب مسير فرضيات تحقيق): 1(جدول 

 وضعيت فرضيه آماره تي استانداردايخط ضريب مسير شماره فرضيه

  شد دييتأ  787/8 049/0 432/0  فرضيه اول
  شد دييتأ 076/4 047/0 228/0  فرضيه دوم
  شد دييتأ 275/11 047/0 533/0  فرضيه سوم
  شد دييتأ 010/16 047/0 749/0  فرضيه چهارم
  شد دييتأ 844/3 094/0 306/0  فرضيه پنجم
  شد دييتأ 895/6 064/0 438/0  فرضيه ششم

  

 : تعيينضريب 
633/0 

 562/0 :ضريب تعيين 

 438/0:ضريب مسير 

 592/0:ضريب تعيين 

001/0:معنا داري
 749/0:ضريب مسير

001/0:معنا داري

 306/0:ضريب مسير

 001/0:معنا داري

 001/0: معنا داري 

 533/0:ضريب مسير 

 

: معنا داري 
001/0 

 :ضريب مسير
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 :فرضيه اصلي

 : قيم متغير اعتماد درك شده بر وفاداري از طريق تعهد رابطه اي برابر است با غير مستاثر           

 تعهد رابطه اي بر وفاداري اثر مستقيم×  اعتماد درك شده بر تعهد رابطه اي   مستقيماثر             

  ضريب مسير =328/0 = 749/0×  438/0
  

    و پيشنهادات نتيجه گيري ،بحث 
شايستگي عملي درك شده بر ادراكات  ،اصل از آزمون فرضيه اول نشان مي دهدهمانگونه كه يافته هاي ح

و اين متغير پيش بيني كننده  ؛ثير معنا داري برخوردار استأسپاري از ت از اعتماد خريدار در فرايند برون
هاي  زماني كه شايستگي ها و توانايينشان مي دهند نتايج بنابراين، . مؤثر بر اعتماد درك شده مي باشد

 مين نيازمنديأهاي فروشنده در ت خريدار از اين قابليت ،عملي از طرف فروشنده براي خريداران محرز شود
ثير شايستگي عملي درك أبررسي تنتايج . كندبعنوان ابزاري جهت اعتماد كردن به او استفاده مي  ،هايش

و  ،)1995(مي ير و همكاران  ،)2005(وينتورو  ،)2008(شده بر ادراكات از اعتماد با مطالعات لي مان 
  . از همسويي برخوردار است) 1999(باتلر 

بر ادراكات از اعتماد  ،هچنين يافته هاي حاصل از آزمون فرضيه دوم نشان دادند، ارتباطات مؤثر درك شده
ؤثر بر ثير معنا داري برخوردار است و اين متغير نيز پيش بيني كننده مأسپاري از ت خريدار در فرايند برون

و  آدامسون ،)2005(وينتورو  ،)2008(اين رابطه در تحقيقات لي مان . اعتماد درك شده مي باشد
ثير ارتباطات مؤثر درك شده بر أدر زمينه بررسي ت )2002(و برونل و رينولد  ،)2003(همكاران 

ناي ادبيات موضوعي در متغير بعدي كه بعنوان پيشينه اعتماد بر مب. ه استشد دييتأنيز ادراكات از اعتماد 
 ؛سپاري است خواهي عملي درك شده توسط خريدار در روابط برون اين مطالعه در نظر گرفته شد نيك

خواهي عملي درك شده بر ادراكات از  همانگونه كه يافته هاي حاصل از فرضيه سوم نشان دادند نيك
ز يكي از پيش بيني كننده هاي مؤثر بر ثير معنا داري برخوردار است و اين متغير نيأاعتماد خريدار از ت

محققان متعددي از جمله لي مان يافته هاي اين يافته با . سپاري مي باشد ادراكات از اعتماد در روابط برون
. دارد خوانيهم ،)1995(و مي ير و همكاران  ،)2002(برونل و رينولد  ،)2005(وينتورو  ،)2008(

اعتماد درك شده بر تعهد رابطه اي  ،يه چهارم نشان مي دهدحاصل از آزمون فرض نتايجهمانطور كه 
ثير معناداري برخوردار است و اين متغير پيش بيني كننده مؤثري بر تعهد أسپاري از ت خريدار در فرايند برون

با در اين مطالعه ثير اعتماد درك شده بر تعهد رابطه اي أبررسي تبدست آمده از  نتيجه. رابطه اي مي باشد
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) 2002(وونگ و سوهال  ،)2000(زينلدين و جانسون  ،)2004(زاكبر و برنيك  ،)2008(لي مان  جنتاي
  .منطبق مي باشد

اعتماد درك شده بر وفاداري و حفظ  ،آن چنان كه يافته هاي حاصل از آزمون فرضيه پنجم نشان مي دهند
مي كننده مؤثري بر وفاداري و اعتماد درك شده پيش بيني  استثير معناداري برخوردار أفروشنده از ت

بورن هام  ،)2003(آدامسون و همكاران  ،)2007(هاي مطالعات تيان و همكاران  با يافته يافته هااين . باشد
يافته هاي حاصل از آزمون فرضيه ششم . دنمنطبق مي باش) 2004(و زاكبر و برنيك  ،)2003(و همكاران 

داري خريدار نسبت به فروشنده و حفظ رابطه تجاري با او از نيزحاكي از آن است كه تعهد رابطه اي بر وفا
نشان مي دهند اين متغير پيش بيني كننده مؤثري بر وفاداري نسبت به  است وثير معنا داري برخوردار أت

و يا به بيان ديگر خريدار مي تواند از اين تعهد رابطه اي در رابطه تجاري اش با فروشنده  ،فروشنده مي باشد
ثير تعهد رابطه اي بر أبررسي ت يافته هاي. ان ابزاري جهت داشتن وفاداري به وي استفاده كندبه عنو

بورن هام  ،)2003(آدامسون و همكاران  ،)2007(تيان و همكاران  ،)2008(با مطالعات لي مان  ،وفاداري
  .دنمنطبق مي باش) 2004(و زاكبر و برنيك  ،)2003(و همكاران 

اعتماد درك شده از طريق تعهد رابطه  ،ي حاصل از آزمون فرضيه اصلي نشان دادندهمانگونه كه يافته ها
اعتماد درك شده پيش بيني  نيز نشان مي دهندو ثير معناداري برخوردار مي باشد أاي بر حفظ فروشنده از ت

با يافته  نيز ها اين يافته. دشوكننده مؤثري بر وفاداري است و مي تواند منجر به وفاداري نسبت به فروشنده 
زينلدين و جانسون  ،)2003(بورن هام و همكاران  ،)2007(تيان و همكاران  ،)2008(لي مان  هاي

  .منطبق مي باشند) 2000(
سپاري تا كنون پيشنهاد  اين تحقيق نشان مي دهند كه بر خلاف آنچه كه اكثر تحقيقات در زمينه بروننتايج 

تحقيقات دهه . دشونسپاري با دوام نمي  جر به ايجاد روابط برونصرفاً عوامل سود و هزينه من ،كرده اند
عواملي نظير . سپاري دارند مين كننده برونأنقش مؤثري در حفظ ت ،اخير نشان داده اند كه عوامل رفتاري

و شايستگي هاي عملي درك شده از طرف  ،خواهي عملي درك شده نيك ،ارتباطات مؤثر درك شده
و  هندثير قرار دأعوامل مادي مرتبط با روابط تجاري بلند مدت را بشدت تحت ت مين كننده مي توانندأت

علي رغم كاستي هاي مالي در برهه مين كننده، أحفظ رابطه با تمنجر به و ي حتي از آنها پيشي بگيرند گاه
 يكن ند،مورد بررسي قرار گرفتاملي كه در ميان عو. سپاري شوند هاي زماني در روابط بلند مدت برون

ثير را بر اعتماد درك شده داشته است و أبيشترين ت ،خواهي عملي درك شده با بالاترين ضريب مسير
و آن را ملاكي براي حفظ رابطه  رندنشانگر اين است كه خريداران توجه ويژه اي به نيت مثبت فروشنده دا
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ؤثر درك شده و شايستگي شايان ذكر است كه متغير هاي ارتباطات م. بلند مدت تجاري در نظر مي گيرند
بر تعهد رابطه اي و  در نتيجهثير قابل توجهي بر اعتماد درك شده و أهاي عملي درك شده نيز نسبتاً ت

  .وفاداري دارند
پيشنهاد مي  ،شايستگي عملي درك شده بر اعتماد درك شدهمطالعه و تأييد تأثيرگذاري نتايج اين پيرو 
ه كه انتظار مي رود يك فروشنده در رابط را گي هاي عمليشايست ،هاي شهر مشهد د مديران هتلشو

سپاري در يك هتل  بطور مشخص براي مسئولين مرتبط با فرايند برونتجاري اش با يك هتل داشته باشد، 
ها مي تواند جزو  براي مثال تهيه مواد غذايي با كيفيت مناسب و در اسرع وقت براي هتل .تعيين كنند

د براي شوپيشنهاد مي به مديران  ،همچنين. ك فروشنده مواد غذايي باشدشايستگي هاي عملياتي ي
كه با  ارتباط برقرار مي كنند كاركناني كه درك مناسبي از ادراكات از اعتماد دارند و با فروشندگاني

استفاده از پرداخت هاي انگيزشي  ،توانايي ها و مهارت هاي مناسب خود نيازهاي هتل را تأمين مي كنند
هاي شهر مشهد نحوه ايجاد و برقراري ارتباطات مؤثر با يك فروشنده  د مديران هتلشوپيشنهاد مي . ندكن

سپاري در يك هتل  كه با هتل رابطه تجاري دارد را بطور مشخص براي مسئولين مرتبط با فرايند برون
ورد مناسب دادن بازخ ،هاي مورد نياز براي مثال در دسترس بودن فروشنده در زمان .توضيح دهند

. هاي يك فروشنده خوب مي باشد توانايي برقراري ارتباط با فروشندگان ديگر از ويژگيو  ،ارتباطاتي
خواهي و خير خواهي عملي موجود در  هاي شهر مشهد مفهوم نيك د مديران هتلشوهمچنين پيشنهاد مي 

براي مثال . قرار دهند ديتأكرد سپاري در يك هتل مو روابط تجاري را براي مسئولين مرتبط با فرايند برون
خواهي  ها بدون در نظر گرفتن سود و زيان فروشنده مي تواند نشانه نيك معرفي كالاي با كيفيت به هتل
  . يك فروشنده مواد غذايي باشد

تأثير ادراكات از اعتماد بررسي  ،بنابراين ؛هاي شهر مشهد تعميم داد توان به هتلنتايج اين تحقيق را تنها مي
 آن با نتايج اين پژوهش ها و مقايسه ديگر استان هاي هتلاز ديدگاه سپاري  ر وفاداري در روابط برونب

عوامل متعددي را بر ادراكات از اعتماد مؤثر مي دانند،  ،محققاناز آنجا كه  در ضمن، .شودپيشنهاد مي
و  ،جذابيت فردي ،نيت ،اتاحساس ،ها همخواني ارزش ،ثير سازه هاي گوناگون از جمله صداقتأبررسي ت

بالاخره، . تجربه بر ادراكات از اعتماد و اثر آن بر حفظ فروشنده را مي توان در تحقيقات آتي مدنظر داشت
و شايستگي عملي درك شده  ،خواهي عملي درك شده نيك ،چون سازه هاي ارتباطات مؤثر درك شده

ه شده در اين تحقيق كمك خواهد به توسعه مدل ارائ، اثر متقابلي بر يكديگر دارند، بررسي اين اثر متقابل
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 ،استآوري شده هاي موجود در شهر مشهد جمع هتلهاي پژوهش تنها از  دادهشايان ذكر است،  .كرد
  . كشور بايد محتاط بود شهرهاييا  و ها سازمان استفاده از نتايج اين پژوهش در ديگرپس براي 
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