
www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

  1393ستان تابو  بهار، 11م، شماره ششنامه مدیریت تحول، سال پژوهش
  

  کید بر نقش واسطتأاثر اعتماد درك شده بر وفاداري با 
  ها سپاري فعالیت اي در برونتعهد رابطه 

  هاي شهر مشهد در هتل
  

  جاویديامین 
دانشگاه مدیریت بازرگانی کارشناس ارشد 

  فردوسی مشهد
  علی شیرازي

  دانشیار دانشگاه فردوسی مشهد
  
  

  چکیده
اما غیر اصلی خود را به تأمین  ،هاي مورد نیاز ، فعالیتف افزایش بهره وريبا هدها  در محیط تجاري امروز، شرکت

، مورد بررسی قرار گرفته ،هزینه و سود مالی حاصل ،سپاري در بیشتر تحقیقات برون. ها واگذار می کنند کنندگان این فعالیت
از طریق نقش  ،عتماد درك شده را بر وفاداريا ریتأثاین تحقیق . در این تحقیق نگرشی رفتاري بکار برده شده استدر حالیکه، 

تعدادي از براي جمع آوري داده ها، پرسشنامه اي بین . کرده استسپاري بررسی  هاي برون تعهد رابطه اي بر فعالیت واسط
 .شد توزیع انتخاب شده بودند، نمونه گیري طبقه ايروش با استفاده از که  ،هاي شهر مشهد مسئولین تدارکات و مدیران هتل

می گذارد و  ریتأثکه درك از اعتماد، بر وفاداري  دادندنتایج نشان  .شدبراي آزمون فرضیات از مدل معادلات ساختاري استفاده 
  .یید شدأتنیز سپاري  هاي برون نقش واسط تعهد رابطه اي بر  وفاداري در فعالیت

 
  

  .سپاري برون ،وفاداري ،تعهد رابطه اي ،اعتماد درك شده :هاکلید واژه
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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  ،پیش نروندهایی که با آهنگ رشد رقابت جهانی و محیط تجاري امروزي  امروزه سازمان
هاي عملیاتی محدودي را در  هاي امروزي تلاش می کنند تا فقط فعالیت بسیاري از شرکت. می گیرند

ها و  از طریق قراردادد، را که از اهمیت کمتري برخوردارن هایی و فعالیت ؛داخل سازمان انجام دهند
ها باعث ایجاد مشکلات جدیدي در  این واگذاري فعالیت. هاي دیگر واگذار کنند به سازمان ،موافقتنامه ها

نقش مهم و فزاینده اي در حل می تواند  ،اعتمادشود؛ که نحوه مدیریت مسئولیت پذیري و اخلاقیات می 
در نظر گرفتن هزینه و سود به عنوان  ،سپاري روابط بروندر ارزیابی . این مشکلات بین سازمانی ایفا کند

، بلکه بایستی حوزه هاي رفتاري موجود در روابط تجاري را نیز مد نظر نیستکافی  ،ثیر گذارأتنها عامل ت
سپاري جهت رسیدن به  از این دیدگاه، درك مفهوم اعتماد و تعهد ناشی 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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کوتاهی  اًسپاري سابقه تحقیقی نسبت مدیریت مورد بحث قرار گرفته است اما بررسی کاربرد آن در برون
 برون اتثر بر تصمیمؤم عواملبراي فهم هاي بسیاري  تلاش ).Gilley, McGee, & Rasheed, 2004(دارد 

سپاري، یا وفاداري،  صورت گرفته است، اما رابطه درازمدت در برونصرفه جویی مالی بر  دیتأکبا  پاريس
به عنوان راهنماي مدیریت  ،ها به اعتماد سازمان. می باشداز جمله اعتماد،  عوامل متعددي ریتأثتحت 

عتماد بر وفاداري نسبت به بررسی تأثیر ادراکات از ا ،مسئله اصلی این مطالعه. اثربخش روابط می نگرند
با تأکید بر نقش واسط تعهد رابطه اي و اعتماد درك  ،هاي شهر مشهد سپاري در هتل تأمین کنندگان برون

هاي شهر مشهد با بدست آوردن درك درستی از چگونگی ایجاد روابط بلند  مدیران هتل. می باشد ،شده
دست بتجاري خویش را  هاي ت و کمیت فعالیتمناسب، می توانند کنترل کیفی تأمین کنندگانمدت با 

  . گیرند
  

   موضوع اتیادب
  سپاري برون

همکاري قابل توجه فروشندگان خارجی در تأمین منابع فیزیکی "سپاري را  برون ،)1992(لوه و ونکاترامان 
سپاري موضوع جدیدي  برون. تعریف می کنند "هاي سازمان خریدار و یا انسانی مرتبط با زیرساخت

چه چیزي باید از  و ،چه چیزي باید در داخل سازمان تولید"که  تصمیم گیري درباره این پرسشو  ،ستنی
 مبانی نظري برون. محور بحث در کسب و کار بوده است ،مدت هاي طولانی "تأمین شود؟ آن خارج از

بیان  )1975(یامسون این مفهوم  با تئوري هزینه معاملات ویل ؛ وسپاري به مفهوم هزینه معامله بر می گردد
هاي  از دیدگاه ،محققان. سپاري است در این تئوري هزینه معامله تنها معیار تصمیم گیري برون. می شود

افزایش  ،متعارف ترین دیدگاه ؛ وسپاري استفاده کرده اند هاي برون نظري متفاوتی براي مطالعه فعالیت
سپاري نمی تواند بدون ملاحظه دقیق سودمندي  سپاري و یا عدم برون تصمیم گیري براي برون. سود است

 ،بهره برده اند 1از تجزیه و تحلیل تئوري هزینه داد و ستد ،یک شاخه از مقالات. گرفته شود ،بکارگیري آن
بر توان بالقوه صرفه جویی در هزینه ها تمرکز  ،سپاري و بر این مبنا مقالات علمی بسیاري در زمینه برون

منجر به توجه  ،و روند تأکید بر روابط مشارکتی ،ي فزاینده عملیات کلیدي در تجارتسپار برون. کرده اند
سپاري بیشتر بر مبناي  مطالعات برون ،اما تاکنون ؛سپاري شده است بیشتر مقالات علمی به روابط برون

هاي شایستگی "و  "حداقل رسانیدن هزینه معاملهبه " ،"ادغام عمودي" ،"ساخت یا خرید"اصولی مانند 
________________________________________________________________ 
1 Transaction Cost Theory 
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صورت گرفته  2004هاي نظري که تا سال  پژوهش ).Maltz & Ellram, 1999( ندمتمرکز بوده ا "1اصلی
 ،ها تأثیر می گذارند کمتر توجه نشان داده اند سپاري شرکت به عوامل رفتاري که بر تصمیمات برون ،اند

ود عملکرد و کاهش هزینه ها سپاري منحصراً براي بهب زیرا در گذشته محققان بر این باور بودند که برون
اما پژوهش هاي اخیر نشان داده اند که عوامل دیگري نیز می توانند تصمیمات مرتبط با  ،انتخاب می شود

  ).Gilley et al., 2004(د سپاري را تحت تأثیر قرار دهن برون
  

  سپاري اعتماد درك شده در برون
یکی از . اقتصاد مورد توجه خاصی بوده است روانشناسی و ،مفهوم اعتماد در شاخه هاي جامعه شناسی

و از طرفی تمامی  ؛مفهوم سازي می کند "باور عام نسبت به نیکی دیگران"را بعنوان  2اولین تعاریف، اعتماد
 )1995(اران می یر و همک .اعتماد جنبه هایی از مخاطره پذیري و وابستگی را در بر دارند مرتبط باتعاریف 

و  ،)توجه امین نسبت به منافع مالک(خواهی  نیک ،)اري امین یا فرد مورد اعتماددرستک(سه عامل صداقت 
معرفی می  عنوان عوامل اصلی اعتماده را ب) توانایی امین براي انجام آنچه که مالک نیاز دارد(شایستگی 

تریان زیرا مش ،را دارد بعنوان طرف شراکت بسیار مناسب شناخته می شودسازمانی که این عوامل . کنند
. ها رفتار خواهد کرد دوستانه و ماهرانه با آن ،همواره بصورت اخلاقی چنین شریکیدرك می کنند که 

ست بنا قابل اعتماد تر اشود خریداران تصمیمات خرید را بر پایه فروشنده اي که  باعث می اعتماد علاوه،ب
  ).Brownell & Reynolds, 2002( نهند

از طرف ؛ و رت روزافزونی بعنوان یک مزیت رقابتی شناخته می شودبصو ،گسترش روابط بین سازمانی
 .ها معرفی شده اند سپاري بعنوان با اهمیت ترین شکل از رابطه بین سازمان زنجیره عرضه و برون ،دیگر

که  ،رویکرد هزینه تعاملات و موضوع اعتماد در روابط بین سازمانی بارها مورد مطالعه قرار گرفته اند
 نقش مهمی در روابط برون ،هاي اجتماعی و توسعه اعتماد زیرا کنترل ،ها را نشان می دهد اهمیت آن

امکان بروز  یسازمانبین در روابط  نکهیا لیتعاملات بدل نهیهز کردیرو دگاهیاز د. سپاري بازي می کنند
ها بایستی  ازمانبراي ایجاد اعتماد، س .کند یم دایپ یفرصت طلبانه وجود دارد اعتماد نقش مهم يرفتارها

در رفتارهاي خود بازنگري کرده و روشن سازند که در روابطشان قصد انجام اقدامات فرصت طلبانه را 
 ها به سمت فرم تکامل ساختار سازمان روند ).Meria, Kartalis, Tesamenyi, & Cullen, 2010(ندارند 

________________________________________________________________ 
1 Core Competences 
2 Trust 
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این روند تکاملی نیاز براي افزایش متعارف ترین تهدید براي . هاي ماتریسی و شبکه اي در حرکت است
و  1مشکل عمده روابط تجاري پیچیدگی بررسی قرار دادها. هماهنگی و فرایند هاي اطلاعاتی می باشد

 ،از این دیدگاه. ها می باشد مسئولیت ثرؤمارزیابی اخلاقیات است که نتیجه آن افزایش دشواري در تعیین 
و ایجاد استانداردهاي قانونی و اخلاقی در تمام سطوح روابط ها نیاز به انتخاب شرکاي اخلاقی  سازمان
 ارزش ،ها سنت ،ها از عواملی نظیر فرهنگ مشارکتی بدین منظور بهتر است که سازمان. شان دارند تجاري

ایجاد فرهنگ درون  ،هاي امروزي تنها براي سازمان. و تعهد براي کنترل رفتار بهره گیرند ،هاي مشترك
هاي  می باشد که در آن منافع و ارزش 2ست و چالش اصلی در ایجاد فرهنگ بین سازمانیسازمان کافی نی

 ،سپاري رخ می دهد مد نظر است که روابط بلند مدت مانند آنچه که در برون زمانی. شرکا همخوان باشند
وام روابط بین بین فردي بر مبناي اعتماد می تواند فرهنگ با دوام تري را ایجاد کند که منجر به دارتباطات 

 ).Daboub & Calton, 2002(سازمانی شود 
  

 سابقه تحقیقات و مطالعات صورت گرفته
 ارائه مفهوم و هدف از برون ، پس از"سپاري چالشهاي برون"در مقاله اي با عنوان ) 2008(نائبی و مهرابی 

ان عوامل انسانی، نقش این محقق. سپاري از گذشته تا حال پرداخته اند سپاري به بررسی شماي کلی برون
و ارتباطات را بعنوان  ،وري، جنبه هاي حقوقیکارکنان، شناسایی فروشندگان، فنا رهبري و تأثیر آن بر

همچنین عنوان می کنند که ارتباطات مؤثر و . سپاري معرفی کرده اند موارد مهم و قابل بحث در برون
در ) 2004(و برینیک زابکار  .حفظ می کنددانش تخصصی کسب و کار، رابطه میان طرفین قرار داد را 

 "، مقایسه دو بازار در یوگسلاويB-to-B3ها، اعتماد و تعهد در ارتباطات ارزش"اي دیگر با عنوان  مقاله
ه ها ب و ارزش ،نتایج یک تحقیق بازاریابی بین المللی را ارائه کرده اند که در آن فرهنگ با اعتماد، تعهد

ها در  و ارزش ،اعتماد، تعهد رابطه اي. تجارت ادغام شده است -روبط تجارتعنوان عناصر حیاتی براي 
نتایج . و صربستان تحلیل شدند یکرواسي سابق یعنی وگسلاوتجارت در دو بازار ی_زمینه روابط تجارت

 شرکت در مقایسه باهاي صربی  شرکت بزرگ و متوسط نشان دادند که شرکت 400حاصل از ارزیابی 
ها،  تفاوت در ارزیابی نسبت به ارزش. اهمیت بیشتري براي اعتماد و تعهد قائل هستند اییهاي کرواسی

________________________________________________________________ 
1 Contracts 
2 Cross-Organizational Culture 
3 Business-to-Business 

www.sid.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

      117               ...تعهد بر نقش واسط دیبا تأک ياثر اعتماد درك شده بر وفادار 

. تجارت بعنوان پیامدهاي اختلاف فرهنگی و موقعیت بازار بیان شدند_و تعهد در روابط تجارت ،اعتماد
یک : م افزاريسپاري نر ایجاد و حفظ اعتماد در روابط برون"عنوان  در مقاله اي با) 2007(همکاران بابر و 

فروشنده و _ادراکات مشارکت کنندگان نسبت به نقش اعتماد در مدیریت روابط خریدار "ارزیابی تجربی
مشارکت . سپاري نرم افزاري به خارج از کشور حیاتی اند را بررسی کرده اند عواملی که در روابط برون

هاي اروپایی و آمریکایی  ه براي شرکتهاي نرم افزاري اند ک نفر از مدیران بلند رتبه شرکت 12کنندگان 
و  ،ها ییها عنوان کردند که درك فرهنگ، قابلیت اعتماد، توانا آن. خدمات نرم افزاري ارائه می دهند

هاي  جلب اعتماد اولیه مشتري اند و درك فرهنگی، استراتژي هاي حضوري عوامل مهمی در ملاقات
  .ن اعتماد می باشندقرارداد، عوامل حیاتی در حفظ ایو ارتباطاتی، 

 
  سپاري عوامل مؤثر بر اعتماد درك شده در برون

  خواهی عملی درك شده نیک) الف
دور از انگیزش خود ه میزان درك این واقعیت است که فردي که به او اعتماد می شود ب 1خواهی نیک

 ,Mayer( ستا يگریدنسبت به  فردگرایش  ،خوبی را براي دیگري بخواهد و یا به بیان دیگر ،خواهی

Davis, & Schoorman, 1995 .(زیرا با  ،ي انگیزش صرف بر مبناي منفعت استابحثی ماور ،خواهی نیک
سپاري بکار برده می شود و شامل مساعدت به طرف  حسن نیت نسبت به طرفین برون ،خواهی عملی نیک

هاي مؤثري براي بر  لاشت ،خواه هاي نیک شرکت. دشومقابل است حتی اگر پاداشی در قبال آن دریافت ن
از  .)Greenberg, Greenberg, & Antonucci, 2008( طرف نمودن نیازهاي شرکاي خود بکار می برند

 سپاري منجر به این می شود که رابطه برون فروشنده به خریدار در برون) یا عدم توجه(توجه  ،طرفی
  ).یا نکند(سپاري ادامه پیدا بکند 

  ات مؤثر درك شدهارتباط)ب
بر  ،فروشنده ایفا می کنند ـ روابط خریداردر تقویت و حفظ  که  مهمیات مؤثر بدلیل نقش ارتباط

ی بصورت مثبتی با اعتماد همبستگی ارتباطاتهنجارهاي . گذار می باشند اثر مرتبط با خریدتصمیمات 
باشند  قابل استفاده میکنونی  یانجدید و حفظ مشتر اناهی براي جذب مشتریو بعنوان ر ،دارند

)Adamson, Chan, & Handford, 2003 .(ارتباطات اثر بخش تري برقرار  ،مورد اعتماد تأمین کنندگان
عمل  تر و مشارکتی فعالانهبه روش مشکلات  و پیش بینی ، و براي حلبهتر گوش می کنند ،می کنند

________________________________________________________________ 
1 Benevolence 
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ثر ارتباطی با ؤهاي م شرکت خریدار باید کانال ، یکاز طرفی). Brownell & Reynolds, 2002( کنند می
ترویج  ،کاري در عملکردهاي آتی کیفیت شدن در تأثیر گذاري بربه منظور توانمند  را مین کنندهأیک ت

 تقویت ات درو ارتباط مؤثر دبازخورولی  ،متعهد باشندشرکت خریدار  همین کنندگان باید بأگرچه ت. دهد
باید ساختار  ات مؤثرارتباط. دناثر تسهیل کنندگی دار مین کنندهأمین کننده و تعهد تأت ـخریدار بین ارتباط 
تأثیر مین کننده أت تا بر عملکرد باشد تعاملات در بر داشتهرا در طول  دبازخورهاي  و مکانیسم  رسمی

  .گذاردب
  شایستگی عملی درك شده) ج

 فرصـت شرکت ها  براي و ،تاسوري و فنا ،مهارت ،ترکیبی از دانش ،2از دیدگاه مبتنی بر منابع 1شایستگی
شایسـتگی   ).Wu, & Park, 2009( مـی باشـد  پیروي از آنها بـراي رقبـا دشـوار    که ی آورد هایی را فراهم م

بـراي   ،با استفاده از فراینـدهاي سـازمانی    ،هاي یک شرکت براي بکارگیري ترکیبی از منابع قابلیت ،عملی
ن اسـت کـه   ای ـنصر کلیـدي در تعیـین   سازمانی یک ع شایستگی. رسیدن به نتیجه مطلوب، تعریف می شود

ارتباطـات طـولانی مـدت    اعتمـاد را در  گزینـد و   را بر می خدماتهاي   مین کنندهأت ،مصرف کننده هچگون
بر طبیعت و جهـت ایـن روابـط     ،هاي اولیه در روابط تجاري باید توجه داشت که برداشت .ترغیب می کند

ها از ادراکات از شایستگی هاي حرفـه اي و گرایشـات    این برداشت .بطور قابل ملاحظه اي اثر می گذارند
ی یهـا  ارتباط قوي با متغیـر  ،سازمانی شایستگی ).Katsikea & Skarmeas, 2003(مشتري حاصل می شوند 

تـأمین   ،هـاي مـدیریتی در خصـوص مشـتریان     وري ندارد، بلکه بـا ارزش و فنا ،ساختار ،مانند اندازه سازمان
ها بر استراتژي تأمین کنندگان در مبادلات بـا مشـتریان    این ارزش. اط می باشدکنندگان و کارکنان در ارتب

می توانند اثر بخشی سازمانی در ایجاد اعتماد و تعهد مشتري را تحت تـأثیر قـرار    در نتیجهاثر می گذارند و 
   .دهند

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

را بعنوان شرایطی که طـرف تجـاري در یـک رابطـه مشـارکتی       3تعهد رابطه اي) 2000( زینلدین و جانسون
بادوام و مستمر براي طرف مقابل به اندازه کافی ارزش قائـل مـی شـود و بیشـترین تـلاش را بـراي حفـظ و        

________________________________________________________________ 
1 Competence 
2 Resource-Based Perspective 
3 Relationship Commitment 
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 هـاي  ارزش ،افرادي که باور دارند کـه از یـک ارتبـاط   . تعریف می کنند ،استمرار آن رابطه انجام می دهد
تلاشـی   ،هایی که قبلاً از طرف مقابل دریافـت کـرده انـد    مثبتی کسب می کنند باید به منظور جبران مزیت

 ،گیـریم بسپاري بکـار   اگر ما این اصول را در وضعیت برون. حداقل برابر با آن شریک ارتباطی انجام دهند
مورد انتظار می تواند فروشنده حفظ  ،سپاري که با توجه به عامل اعتماد بررسی می شود در یک رابطه برون

بـا  محصـولات   ،فروشـندگان بخاطر اینکـه  تنها و  ،می باشند گوناگون متغیر هاي و تعهد نتیجه اعتماد. باشد
ایجـاد  شـرط لازم بـراي   پـیش  یـک   اعتماد. حاصل نمی شوند ،ارائه کنندرضایت بخش  کیفیتی را باقیمت

خواهـد   و استمرار پیدا کنـد اهمیـت پیـدا    روي دهد آینده تعاملات دروقتی  ،است، اما تعهددر رابطه تعهد 
  .کرد

  )حفظ فروشنده(وفاداري ) ب
قصد و تمایل براي شروع یک رابطه . تمایز پیدا می کند) خرید(از تعهد رابطه اي بوسیله عمل  ،وفاداري

ه دنبال آن می گان بکه تأمین کنند را اما باید شکل واقعی بخود بگیرد تا بتواند روابط بلند مدت ،لازم است
            بعنوان مقدمه اي بر وفاداري در نظر گرفته می شود ،تعهد رابطه اي ،از اینرو ؛ایجاد کندباشند، 

)Tian, Lai, & Daniel, 2007 .(می خواهند باآن رابطه شان را با یک  مشتریان که است حدي ،وفاداري
مین کننده مشخص أتارزش دریافتی شان از یک میزان از این که چه  و معمولاً ؛مین کننده حفظ کنندأت

تعهد رابطه اي قوي احتمال غلبه بر موانع بالقوه در . ناشی می شود، استمین کنندگان أسایر تبیشتر از 
و منجر به وفاداري بیشتر مشتري  ،دکنسپاري را ممکن می  خریدار و از جمله روابط برون ـ روابط فروشنده

و اگر شرکا  ،تمایل به سرمایه گذاري بیشتري در روابط خودشان دارند ،اي متعهدشرک ،همچنین. دشومی 
                           بخواهند تغییري در روابطشان ایجاد کنند با هزینه هاي سنگینی مواجه می شوند 

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

  :باشند زیرمی شرح بهدر این مطالعه  شده ارائه فرضیات، بیان شدکننده  نیتأمخریدار و 
وفاداري نسبت به (اعتماد درك شده از طریق تعهد رابطه اي بر حفظ فروشنده  :فرضیه اصلی

  .تأثیر می گذارد) فروشنده
  .بر اعتماد درك  شده تأثیر می گذاردشده ك شایستگی عملی در :اولفرضیه 

  .ارتباطات مؤثر درك شده بر اعتماد درك شده تأثیر می گذارد :فرضیه دوم
  .بر اعتماد درك شده تأثیر می گذاردشده  خواهی عملی درك نیک :سومفرضیه 
  .تعهد رابطه اي تأثیر می گذارد اعتماد درك شده بر :چهارمفرضیه 

www.sid.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

 1393، بهار و تابستان 11شماره  ،6 پژوهش نامه مدیریت تحول، سال                                               120

  .تأثیر می گذارد) حفظ فروشنده(اعتماد درك شده بر وفاداري  :پنجمفرضیه         
  .تأثیر می گذارد) حفظ فروشنده(رابطه اي بر وفاداري تعهد  :ششمفرضیه 

   
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  مدل مفهومی تحقیق ):1(شکل  
  

اده نشان د 1تحقیق در شکل  مفهومی مدل، یکدیگر باي تشریح شده ها سازه و مفاهیم ارتباط به با توجه 
   .در بخش صنعت هتلداري آمریکا می باشد) 2008(این مدل مفهومی برگرفته از تحقیق لی مان . شده است

  

  روش تحقیق
 ـ مطالعات پیمایشی  ي کنونی به لحاظ هدف در حوزه تحقیقات کاربردي و به لحاظ روش در زمره مطالعه

-جامعه ،)Leeman, 2008( باشدپاري میس پیشگام در امر برون ،از آنجا که صنعت هتلداري. تحلیلی است

هاي شهر مشهد که به صورت  هتل) مدیر و مسئول تدارکات(کارکنان را ي کنونی ي آماري مطالعه
در و  در مشهد هاتعداد هتل. ها در ارتباط هستند، تشکیل می دهند سپاري خدمات هتل مستقیم با برون

هتل  39هتل دو ستاره،  32هتل یک ستاره،  36 :بود قراربدین  بر حسب سطح خدمات، زمان انجام تحقیق
از آنجایی که بنا بر اظهار نظر . هتل 122در مجموع ؛ و هتل پنج ستاره 3هتل چهار ستاره و  12سه ستاره، 

از هر ) مدیر و مسئول تدرکات(کارشناسان هتلداري تعداد افراد مناسب براي شرکت در این مطالعه دو  نفر 
با توجه به  حجم نمونه. دشنفر برآورد  244کل افراد مناسب براي شرکت در مطالعه  حجم ،باشدهتل می

و افراد لازم براي مشارکت در این  هتل، Taghizadeh & Tari, 2011(، 98(جدول کرجسی و مورگان 

خواهی  نیک
عملی درك 

 شده

ارتباطات 
مؤثر درك 

 شده
اعتماد درك 

 شده

تعهد رابطه 
  اي
  

  وفاداري
حفظ ( 

  )فروشنده

شایستگی 
 عملی درك

 شده
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ها به دو  هتل ،به دلیل تفاوت در سطح خدمات و کیفیت کاري حاضر،در مطالعه . نفر است 196 ،مطالعه
 هایی که بیشتر ازآنو » متوسط«ي ها هتلعنوان  با شتندهایی که بین یک تا سه ستاره داآن ؛شدند تقسیمبقه 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 نیاز براي توزیع در این  تعدادو  86در طبقه اول  نمونهتعداد  ،نسبت موجود در بین طبقات
. می باشد 24مورد نیاز براي توزیع پرسشنامه  تعدادو  12براي طبقه دوم تعداد نمونه و همچنین  ؛172طبقه 

براي سنجش اعتماد درك . ستفاده شده استااز پرسشنامه  ها وري داده براي جمع آبا توجه به نوع تحقیق، 
براي سنجش متغیر . باشد به کار رفته استگویه می 5که شامل ) 2002(سیمونز و پترسون  شده پرسشنامه

استفاده شده است که ) 2002(خواهی عملیاتی پرسشنامه سردیشماخ و همکاران  هاي شایستگی و نیک
اي و وفاداري نیز از مطالعات ایزکیوردو و متغیر تعهد رابطه. باشدمی) گویه 3ر متغیر ه(گویه  6شامل 
و  7اند و به ترتیب شامل اتخاذ شده) 1994(مورگان و هانت   و Û)2005(ایک وان و تایون  ،)2004(سیلیان 

) 2002(و رینولد  براي سنجش متغیر ارتباطات مؤثر درك شده نیز از پرسشنامه برونل. باشندمیگویه  3
 ،ايتعهد رابطه ،خواهی عملیاتی متغیر هاي شایستگی و نیک. باشدگویه می 4استفاده شده است که شامل 

 ،اند و در سنجش متغیر وفاداريامتیازي لیکرت تنظیم شده 5و اعتماد درك شده با مقیاس  ،ارتباطات مؤثر
ناکافی پس از توزیع، مه هاي باز گردانده شده تعداد پرسشنا. امتیازي لیکرت به کار رفته است 7طیف 
هاي باقی مانده توزیع گردید تا تعداد حداقل مورد نیاز  در بین هتل پرسشنامهتعدادي  ،بنابراین ؛بودند

 205پرسشنامه،  244پس از توزیع  ،در نهایت. پرسشنامه جهت تجزیه و تحلیل فرضیات بدست آید
پرسشنامه قابل بررسی  202پرسشنامه بدلیل ناقص بودن، تعداد  3ف پرسشنامه بازگردانده شد و پس از حذ

  .جهت تجزیه و تحلیل بدست آمد
 روایی و پایایی ابزار سنجش

از این رو پرسشنامه در . ها استفاده شده است ابتدا از اعتبار محتوا براي سنجش روایی گویه ،در این مطالعه
پنج تا  ي داراي یکها دوسی مشهد و مدیران تعدادي از هتلاختیار تعدادي از اساتید مدیریت دانشگاه فر

اصلاحات پیشنهادي از جانب  ،پس از دریافت پرسشنامه .ه دهندارائستاره قرار گرفت تا نظرات خود را 
در پژوهش  ،همچنین .ی لازم برخوردار باشدیمتخصصین در نظر گرفته شد تا پرسشنامه از روایی محتوا

از  ،مورد نظر هستند ي)هاسازه(ها ها بیان کننده عامل  اطمینان حاصل نمود گویه حاضر براي اینکه بتوان
توان می5/0تر از بزرگ بارهاي عاملی با استناد به نتایج تحلیل عاملی براي. تحلیل عاملی تأییدي استفاده شد
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عه براي سنجش پایایی در این مطال. باشندمورد نظر می يها عامل ينشان دهنده ها گویهآن که بیان کرد
 ،780/0این مقدار براي متغیر شایستگی عملیاتی . ابزار اندازه گیري از آلفاي کرونباخ استفاده شده است

براي  ،709/0تعهد رابطه اي براي متغیر  ،821/0اعتماد براي متغیر  ،658/0خواهی عملیاتی  نیکبراي متغیر 
 ملاحظه می شود،همانطور که . بدست آمد 657/0وفاداري براي متغیر و  ،683/0 مؤثرارتباطات متغیر 

  . استو در حد قابل قبول  65/0ضریب آلفاي کرونباخ براي تمامی متغیر ها در این تحقیق بالاتر از 
  

  ها هاي تجزیه و تحلیل داده  روش
مدل یابی . و تحلیل داده ها استفاده شده است یابی معادلات ساختاري براي تجزیه در این تحقیق از مدل

یک تکنیک چند متغیري بسیار کلی و نیرومند از خانواده رگرسیون چند متغیري و به  ،معادلات ساختاري
اي از معادلات دهد مجموعهاست که به پژوهشگر امکان می "1مدل خطی عمومی"بیان دقیقتر بسط 

اختاري یک رویکرد جامع مدل یابی معادلات س. اي همزمان مورد آزمون قرار دهدرگرسیون را به گونه
هایی درباره روابط متغیرهاي مشاهده شده و مکنون است که گاه تحلیل ساختاري  براي آزمون فرضیه

به طور کلی دو رویکرد  ).Homan, 2009(نامیده شده است   2مدل یابی علی و گاه نیز لیزرل ،کوواریانس
عمدتاً با لیزرل (مبتنی بر کوورایانس  رویکرد) الف: براي بررسی مدل معادلات ساختاري وجود دارد

در این مطالعه از رویکرد ). شناخته می شود 3با پی ال اس(رویکرد مبتنی بر واریانس ) و ب) شودشناخته می
افزارهاي هاي پی ال اس نسبت به سایر نرم استفاده شده است زیرا از مزیت) پی ال اس(مبتنی بر واریانس 

که پی ال اس محدودیت حجم نمونه ندارد و نمونه انتخاب شده می تواند  آماري مانند لیزرل این است
نیازي به فرض توزیعی  ،پی ال اس بعلاوه،. نتایج نیز معتبر است و این در حالی است که ،کوچک باشد

هنگامی که اندازه نمونه  ،هاي ساختاري اولیه درباره داده ها ندارد و نگرش خوبی را براي آزمون مدل
امکان  ،معادلات ساختاري ،همچنین). Fornell & Bookestein, 1982( فراهم می کند ،ستمحدود ا

از طریق  را و تعیین میزان تغییرات متغیر وابسته نسبت به تغییرات مستقل ،بررسی کیفیت مدل ،برازش مدل
 يها  وهیبه ش هاي برازندگی شاخص .محاسبه شاخص هاي برازندگی و ضرایب تعیین فراهم می آورد

و برازش مدل  ،نسبی ،مطلقبه صورت  يبندها طبقهآن نیتر از عمده یکیاند که شده يطبقه بند یمختلف

________________________________________________________________ 
1 General Linear Model 
2 Lisrel 
3 PLS (Partial Least Square) 

www.sid.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

      123               ...تعهد بر نقش واسط دیبا تأک ياثر اعتماد درك شده بر وفادار 

گیرند و هرچه به یک قرار می 1و  0ي بین عدد ها در بازههر کدام از این شاخص. باشدبیرونی و درونی می
شاخص  4طور کلی این  به. مدل دارند حکایت از برازش خوب و کامل ،بیشتر باشند) 5/0(تر و از نزدیک 

و شاخص نسبی از نسبت خطاها بهره  ،شاخص مطلق از قدر مطلق خطاها. کنندکیفیت مدل را برازش می
- را بررسی می 1ارتباط متغیرهاي آشکار با متغیرهاي پنهان ،شاخص مدل بیرونی ).Zhang, 2009(برد می

نماید ر با متغیرهاي آشکار دیگر را برازش میارتباط متغیرهاي آشکا ،کند و شاخص مدل درونی
)Matzler, & Renzl, 2006.( شاخص مدل  ،884/0شاخص نسبی  ،480/0شاخص مطلق  ،براي این تحقیق

با توجه به ارقام بدست آمده براي شاخص هاي . می باشد 898/0و شاخص مدل درونی  ،985/0بیرونی 
گیریم که نتیجه میهمچنین . باشدمدلی قوي می ،تحقیق مدل نظري برازندگی مدل می توان ادعا کرد که

کیفیت مدل  ،در واقع این شاخص ها. تر از مطلق است شاخص نیکویی برازش نسبی براي این مدل مناسب
- ضریب تعیین نسبت به ضریب همبستگی معیار گویاتري است و مهم. ندکنمفهومی را مطلوب ارزیابی می

بیان کننده  ،این ضریب. ي بین دو متغیر مستقل را توضیح دادتوان رابطهترین معیاري است که با آن می
بین صفر و یک در نوسان ) تعیین(ضریب تشخیص . باشدي متغیر مستقل میوسیله به ،درصد تغییرات تابع

باشد یعنی خط رگرسیون دقیقاً توانسته است تغییرات متغیر وابسته را به  1اگر ضریب تعیین برابر . است
، براي تعهد رابطه 633/0براي اعتماد درك شده ضریب تعیین در این تحقیق . تغییرات مستقل نسبت دهد

توان بیان کرد متغیر هاي با توجه به ضرایب بدست آمده می. بدست آمد 592/0و براي وفاداري  ،562/0اي 
تغییرات متغیر  %3/63د حدو. شوندبینی میبه میزان مناسبی توسط متغیر هاي مستقل پیش ،وابسته مدل

 و نیک ،مؤثرارتباطات  ،یعنی شایستگی عملی ،اعتماد درك شده بوسیله متغیر هاي وارد شونده به آن
از تغییرات متغیر تعهد رابطه اي بوسیله % 2/56، حدود همچنین. تعیین می شود ،خواهی عملی درك شده

فاداري بوسیله تعهد رابطه اي و اعتماد درك تغییرات متغیر واز % 2/59، و حدود متغیر اعتماد درك شده
یعنی نمودار مسیر  آن، ياز طریق ویژگی عمده ،مفاهیم تحلیل مسیر در بهترین صورت. شده تبیین می شود

 .دنشوتبیین می ،سازدی احتمالی بین متغیرها را آشکار میهاي علّ که پیوند

________________________________________________________________ 
1Manifest and Hidden Varibale 
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  مدل کلی مفهومی معادلات ساختاري تحقیقنمودار  :)2(شکل 
  

  آزمون فرضیه هاي پژوهش
  .شده استنشان داده  )1(خلاصه نتایج حاصل از خروجی نرم افزار در بررسی فرضیات تحقیق در جدول 

  
 ضرایب مسیر فرضیات تحقیق): 1(جدول 

 وضعیت فرضیه آماره تی استاندارد ايخط ضریب مسیر شماره فرضیه

  شد دییتأ  787/8  049/0  432/0  فرضیه اول
  شد دییتأ 076/4 047/0 228/0  فرضیه دوم
  شد دییتأ 275/11 047/0 533/0  فرضیه سوم

  شد دییتأ 010/16 047/0 749/0  فرضیه چهارم
  شد دییتأ 844/3 094/0 306/0  فرضیه پنجم
  شد دییتأ 895/6 064/0 438/0  فرضیه ششم

  

 : تعیینضریب 
633/0 

2

2
2

 562/0 :ضریب تعیین 

 

 438/0:ضریب مسیر 

 

 592/0:ضریب تعیین 

 
 001/0: معنا داري 

 749/0:ضریب مسیر 
 001/0: معنا داري 

 306/0:ضریب مسیر 

 001/0: معنا داري 

 001/0: معنا داري 

 533/0:ضریب مسیر 

 

: معنا داري 
001/0 

 :ضریب مسیر
432/0 

 228/0: ضریب مسیر 

 

 001/0: معنا داري 
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 :فرضیه اصلی

 : قیم متغیر اعتماد درك شده بر وفاداري از طریق تعهد رابطه اي برابر است با غیر مستاثر           

 تعهد رابطه اي بر وفاداري اثر مستقیم×  اعتماد درك شده بر تعهد رابطه اي   مستقیماثر             

  ضریب مسیر =328/0 = 749/0×  438/0
  

    و پیشنهادات نتیجه گیري ،بحث 
شایستگی عملی درك شده بر ادراکات  ،اصل از آزمون فرضیه اول نشان می دهدهمانگونه که یافته هاي ح

و این متغیر پیش بینی کننده  ؛ثیر معنا داري برخوردار استأسپاري از ت از اعتماد خریدار در فرایند برون
هاي  زمانی که شایستگی ها و توانایینشان می دهند نتایج بنابراین، . مؤثر بر اعتماد درك شده می باشد

 مین نیازمنديأهاي فروشنده در ت خریدار از این قابلیت ،عملی از طرف فروشنده براي خریداران محرز شود
ثیر شایستگی عملی درك أبررسی تنتایج . کندبعنوان ابزاري جهت اعتماد کردن به او استفاده می  ،هایش

باتلر و  ،)1995(می یر و همکاران  ،)2005(وینتورو  ،)2008(شده بر ادراکات از اعتماد با مطالعات لی مان 
  . از همسویی برخوردار است) 1999(

بر ادراکات از اعتماد  ،هچنین یافته هاي حاصل از آزمون فرضیه دوم نشان دادند، ارتباطات مؤثر درك شده
ؤثر بر ثیر معنا داري برخوردار است و این متغیر نیز پیش بینی کننده مأسپاري از ت خریدار در فرایند برون

و همکاران  آدامسون ،)2005(وینتورو  ،)2008(این رابطه در تحقیقات لی مان . اعتماد درك شده می باشد
ثیر ارتباطات مؤثر درك شده بر ادراکات از اعتماد أدر زمینه بررسی ت )2002(و برونل و رینولد  ،)2003(

ناي ادبیات موضوعی در این مطالعه در نظر متغیر بعدي که بعنوان پیشینه اعتماد بر مب. ه استشد دییتأنیز 
همانگونه که یافته  ؛سپاري است خواهی عملی درك شده توسط خریدار در روابط برون گرفته شد نیک

ثیر أخواهی عملی درك شده بر ادراکات از اعتماد خریدار از ت هاي حاصل از فرضیه سوم نشان دادند نیک
ز یکی از پیش بینی کننده هاي مؤثر بر ادراکات از اعتماد در روابط معنا داري برخوردار است و این متغیر نی

 ،)2005(وینتورو  ،)2008(محققان متعددي از جمله لی مان یافته هاي این یافته با . سپاري می باشد برون
حاصل از آزمون  نتایجهمانطور که . دارد خوانیهم ،)1995(و می یر و همکاران  ،)2002(برونل و رینولد 

ثیر أسپاري از ت اعتماد درك شده بر تعهد رابطه اي خریدار در فرایند برون ،یه چهارم نشان می دهدفرض
بدست آمده  نتیجه. معناداري برخوردار است و این متغیر پیش بینی کننده مؤثري بر تعهد رابطه اي می باشد

زاکبر و برنیک  ،)2008(لی مان  جنتایبا در این مطالعه ثیر اعتماد درك شده بر تعهد رابطه اي أبررسی تاز 
  .منطبق می باشد) 2002(وونگ و سوهال  ،)2000(زینلدین و جانسون  ،)2004(
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اعتماد درك شده بر وفاداري و حفظ  ،آن چنان که یافته هاي حاصل از آزمون فرضیه پنجم نشان می دهند
می کننده مؤثري بر وفاداري و اعتماد درك شده پیش بینی  استثیر معناداري برخوردار أفروشنده از ت

بورن هام و  ،)2003(آدامسون و همکاران  ،)2007(هاي مطالعات تیان و همکاران  با یافته یافته هااین . باشد
یافته هاي حاصل از آزمون فرضیه ششم . دنمنطبق می باش) 2004(و زاکبر و برنیک  ،)2003(همکاران 

داري خریدار نسبت به فروشنده و حفظ رابطه تجاري با او از نیزحاکی از آن است که تعهد رابطه اي بر وفا
نشان می دهند این متغیر پیش بینی کننده مؤثري بر وفاداري نسبت به  است وثیر معنا داري برخوردار أت

و یا به بیان دیگر خریدار می تواند از این تعهد رابطه اي در رابطه تجاري اش با فروشنده  ،فروشنده می باشد
ثیر تعهد رابطه اي بر أبررسی ت یافته هاي. ان ابزاري جهت داشتن وفاداري به وي استفاده کندبه عنو

بورن هام و  ،)2003(آدامسون و همکاران  ،)2007(تیان و همکاران  ،)2008(با مطالعات لی مان  ،وفاداري
  .دنمنطبق می باش) 2004(و زاکبر و برنیک  ،)2003(همکاران 

اعتماد درك شده از طریق تعهد رابطه  ،ي حاصل از آزمون فرضیه اصلی نشان دادندهمانگونه که یافته ها
اعتماد درك شده پیش بینی  نیز نشان می دهندو ثیر معناداري برخوردار می باشد أاي بر حفظ فروشنده از ت

با یافته  نیز ها این یافته. دشوکننده مؤثري بر وفاداري است و می تواند منجر به وفاداري نسبت به فروشنده 
) 2000(زینلدین و جانسون  ،)2003(بورن هام و همکاران  ،)2007(تیان و همکاران  ،)2008(لی مان  هاي

  .منطبق می باشند
سپاري تا کنون پیشنهاد  این تحقیق نشان می دهند که بر خلاف آنچه که اکثر تحقیقات در زمینه بروننتایج 

تحقیقات دهه . دشونسپاري با دوام نمی  جر به ایجاد روابط برونصرفاً عوامل سود و هزینه من ،کرده اند
عواملی نظیر . سپاري دارند مین کننده برونأنقش مؤثري در حفظ ت ،اخیر نشان داده اند که عوامل رفتاري

و شایستگی هاي عملی درك شده از طرف  ،خواهی عملی درك شده نیک ،ارتباطات مؤثر درك شده
و  هندثیر قرار دأعوامل مادي مرتبط با روابط تجاري بلند مدت را بشدت تحت ت مین کننده می توانندأت

علی رغم کاستی هاي مالی در برهه مین کننده، أحفظ رابطه با تمنجر به و ی حتی از آنها پیشی بگیرند گاه
 یکن ند،مورد بررسی قرار گرفتاملی که در میان عو. سپاري شوند هاي زمانی در روابط بلند مدت برون

ثیر را بر اعتماد درك شده داشته است و أبیشترین ت ،خواهی عملی درك شده با بالاترین ضریب مسیر
و آن را ملاکی براي حفظ رابطه  رندنشانگر این است که خریداران توجه ویژه اي به نیت مثبت فروشنده دا

ؤثر درك شده و شایستگی شایان ذکر است که متغیر هاي ارتباطات م. بلند مدت تجاري در نظر می گیرند
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بر تعهد رابطه اي و  در نتیجهثیر قابل توجهی بر اعتماد درك شده و أهاي عملی درك شده نیز نسبتاً ت
  .وفاداري دارند

پیشنهاد می  ،شایستگی عملی درك شده بر اعتماد درك شدهمطالعه و تأیید تأثیرگذاري نتایج این پیرو 
ه که انتظار می رود یک فروشنده در رابط را گی هاي عملیشایست ،هاي شهر مشهد د مدیران هتلشو

سپاري در یک هتل  بطور مشخص براي مسئولین مرتبط با فرایند برونتجاري اش با یک هتل داشته باشد، 
ها می تواند جزو  براي مثال تهیه مواد غذایی با کیفیت مناسب و در اسرع وقت براي هتل .تعیین کنند

د براي شوپیشنهاد می به مدیران  ،همچنین. ک فروشنده مواد غذایی باشدشایستگی هاي عملیاتی ی
که با  ارتباط برقرار می کنند کارکنانی که درك مناسبی از ادراکات از اعتماد دارند و با فروشندگانی

استفاده از پرداخت هاي انگیزشی  ،توانایی ها و مهارت هاي مناسب خود نیازهاي هتل را تأمین می کنند
هاي شهر مشهد نحوه ایجاد و برقراري ارتباطات مؤثر با یک فروشنده  د مدیران هتلشوپیشنهاد می . ندکن

سپاري در یک هتل  که با هتل رابطه تجاري دارد را بطور مشخص براي مسئولین مرتبط با فرایند برون
ورد مناسب دادن بازخ ،هاي مورد نیاز براي مثال در دسترس بودن فروشنده در زمان .توضیح دهند

. هاي یک فروشنده خوب می باشد توانایی برقراري ارتباط با فروشندگان دیگر از ویژگیو  ،ارتباطاتی
خواهی و خیر خواهی عملی موجود در  هاي شهر مشهد مفهوم نیک د مدیران هتلشوهمچنین پیشنهاد می 

براي مثال . قرار دهند دیتأکرد سپاري در یک هتل مو روابط تجاري را براي مسئولین مرتبط با فرایند برون
خواهی  ها بدون در نظر گرفتن سود و زیان فروشنده می تواند نشانه نیک معرفی کالاي با کیفیت به هتل
  . یک فروشنده مواد غذایی باشد

تأثیر ادراکات از اعتماد بررسی  ،بنابراین ؛هاي شهر مشهد تعمیم داد توان به هتلنتایج این تحقیق را تنها می
 آن با نتایج این پژوهش ها و مقایسه دیگر استان هاي هتلاز دیدگاه سپاري  ر وفاداري در روابط برونب

عوامل متعددي را بر ادراکات از اعتماد مؤثر می دانند،  ،محققاناز آنجا که  در ضمن، .شودپیشنهاد می
و  ،جذابیت فردي ،نیت ،اتاحساس ،ها همخوانی ارزش ،ثیر سازه هاي گوناگون از جمله صداقتأبررسی ت

بالاخره، . تجربه بر ادراکات از اعتماد و اثر آن بر حفظ فروشنده را می توان در تحقیقات آتی مدنظر داشت
و شایستگی عملی درك شده  ،خواهی عملی درك شده نیک ،چون سازه هاي ارتباطات مؤثر درك شده

ه شده در این تحقیق کمک خواهد به توسعه مدل ارائ، اثر متقابلی بر یکدیگر دارند، بررسی این اثر متقابل
 ،استآوري شده هاي موجود در شهر مشهد جمع هتلهاي پژوهش تنها از  دادهشایان ذکر است،  .کرد

  . کشور باید محتاط بود شهرهايیا  و ها سازمان استفاده از نتایج این پژوهش در دیگرپس براي 
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