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 چکیده

های اقتصادی در بازارهای مختلف از جمله در عرصه خدمات عدم موفقیت بنگاهو امروزه موفقیت    

ستگی دارد، پذیریمهمانو پذیرایی  شتری ب سبتا زیادی به رفتار م شتری به. تا حدود ن سیله حفظ م و

ای های دیگر اقتصاااادی از اهمیت وی هحفظ آن وجود دارد در رقابت با بنگاهو عواملی که برای جذب 

با توجه به . داردی را دربرترکمی تمام شااده هزینهو نساابت به جذب مشااتریان جدید برخوردار اساات 

ت های کیفیرسی ارتباط متغیرهدف اصلی این مطالعه بر، حفظ مشتریو نقش عوامل مختلف در جذب 

راحتی بر قصاااد رفتاری و آساااود ی و قیمت ، شاااهرت، محیط فیزیکی، کیفیت خدمات، مواد غذایی

نمونه مورد مطالعه آن و تحقیق حاضر با استفاده از پیمایش انجام شده . مشریان در یک رستوران است

نامه داده از پرسش آوریجمعبرای . دادندنفر از مشتریان رستوران میزبان)بابلسر( تشکیل  264را  تعداد 

 أییدتضریب آلفای کرونباخ مورد  براساسپایایی آن ، برخورداری از اعتبار صوریضمن و استفاده شده 

رهای متغی، نتایج حاصل از تحقیق حاکی از آن است که از بین متغیرهای مورد بررسی.  رفته استقرار 

سایر  تأثیرین تربیش ،کیفیت خدماتو کیفیت مواد غذایی  سه با  شتریان در مقای صد رفتاری م را بر ق

 . متغیرها از خود نشان داده است

 . پیمایش، رستوران میزبان، قصد رفتاری، : جذب مشتریهای کلیدیواژه
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 مقدمه

صر جدید سترش فعالیت، در ع سبک زند ی جدیدو های جدید با   سلط  سد مردم به نظر می، ت ر

نه بوده  خا غذا در بیرون از  حال خوردن  قات در  غذاو اکثر او خوردن در  به موازات اهمیت روزافزون 

 تأکیدهای بهتر غذا خوردن ساااالم در محیطو جویی در وقت بر مزیت صااارفه به طور فزاینده، بیرون

ستوران، هابحث کیفیت غذاخوری، در نتیجه این امر. کنندمی شتریواحدو  هار ا ههای پذیرایی برای م

 .  یردمیر قراداری در کانون توجه مطالعات نوین  ردشگری هتلو حائز اهمیت بوده 

شتریو کیفیت خدمات  ضایت م صلی در نظریهو د، ر  یهای عملنیز فعالیتو های بازاریابی مفهوم ا

، (1998همکاران)و  2شاامو ل، در این رابطه. (2009، همکارانو  1باشااند)هاندر بخش  ردشااگری می

در ارائه خدمات با ، کلید مزیت رقابتی پایدار، معتقدند که با توجه به رقابت شااادید در جهان امروز

 ،همکارانو )شاامو ل  رددمیی خود منجر به رضااایت مشااتریان کیفیت بالا نهفته اساات که به نوبه

  وهای بازاریابی تبدیل شده ین اولویتترمهمرضایت مشتری به یکی از ، امروزه، به عبارت دیگر. (1998

موجد وفاداری و باز شااات مجدد ، کننده در تکرار فروشبه طور کلی به عنوان یک عامل مهم تعیین

مشهود)غذا و خدمات کلی غذایی در صنعت رستوران شامل هم موارد ملموس . شودمیمشتری  تلقی 

شتری( و هم موارد ناملموس)تعامل بین کارکنان و امکانات فیزیکی( و   لازم، به طور معمول. شودمیم

ی درک مشااتری از کیفیت بالای جهناملموس  در نتیو های ملموس اساات ترکیب مناساابی از جنبه

شود صل  ستوران حا ساس، خدمات ر شتری ، تا بر این ا ضایت م سبت به یک و ر نیت رفتاری مثبت ن

 . رستوران ایجاد  ردد

در  ی اثرات محیط فیزیکیتحقیق تجربی اندکی در زمینه، با وجود اهمیت مدیریتی محیط فیزیکی

ا رچه برخی از . در درک کیفیت صاااورت  رفته اسااات نقش آنهاو خدمات و ارتباط با مواد غذایی 

شتری از کیفیت خدمات ات جدا انهتأثیرمطالعات قبلی بر روی  سه متغیر بر روی درک م ی هر یک از 

ست شده ا شان ، رستوران انجام  ضر ن که تحقیقی که اثرات ترکیبی آنها را مورد  دهدمیولی بررسی حا

اثرات ، انددر تحقیقاتی که تاکنون انجام شاااده، به عبارت دیگر. وجود ندارد، داده باشااادقرار بررسااای 

. تنادیده  رفته شده اس، رضایت مشتری  رددباعث د توانمیمحیط فیزیکی که و خدمات ، ترکیبی غذا

یر تغیو ای نگران از دست دادن پ وهشگران به طور فزایندهو بسیاری از محققان ، ی  ذشتههاسالطی 

ی کل برای به دساات آوردن یک مشااتری اند که هزینهمحققان متوجه شااده. ندامقاصااد مشااتری بوده
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تر یشب شانزده برابر تقریباًنسبت به از دست دادن مشتری ، پذیر از سودآوریجدید در یک سطح قیاس

و ، اعتبار، سودآوری، مشتری اثرات سوء بر سهم بازار 2 زینیراهو ، (2000، همکارانو  1است)لیند رین

شواهد . (2000، همکارانو  3درآمد آینده در بازار رقابتی این روزها دارد) انش جریان و با توجه به این 

سیده ستورانعوامل موقعیتی در بازار به بلوغ ر شدید، (2000همکاران)و  4یا به تعبیر مک، ی ر ، رقابت 

حفظ  هاانرسااتورهای اساااساای یکی از اولویت، کنیم که امروزهجای تعجب نیساات که مظحظه می

محققان مختلف عوامل اثر ذار بر . باشاادمیوفاداری به مشااتری و های حفظ مشااتریان با اجرای برنامه

 ،به این نتیجه رساایدند که ابعادی مهمی از رفتار دراز مدت مشااتریو حفظ مشااتری را بررساای کرده 

، همکارانو  5آلن)برودحتی از بین و  یرد قرار  تأثیراحساااسااات آنها تحت و تا رضااایت  شااودمیباعث 

 . (1992، 9تیلورو  8؛ کرونین1993، 7سالیوانو  6؛ اندرسون2003

 ایتوجهاغلب نیازمند تغییرپذیری قابل، قصاااد خرید مجددو رابطه بین رضاااایت ، به طور کلی

این امر بیانگر آن اسااات که ارتباط بین و ، (2003، 12پرابوو  11؛ راناویرا2000، همکارانو  10جونز)بوده

و  13ایوانشاایتسااکی)نیساات، شااودمیقصااد خرید مجدد به آن ساااد ی که تصااور و رضااایت مشااتری 

چنین تغییراتی بر احتمال این که حفظ مشااتری ممکن اساات مشااروط به عوامل . (2006، 14واندرلخ

 البته باید توجه داشت که حفظ. کندمی تأکیدرضایت مشتری باشد و  زینی دیگری از جمله موانع راه

ستگی به موانع راه ست ب شتریان در زمینه زینی  درکارتباط ممکن ا سط م  ی خدماتی ارائهشده تو

شد شته با شکلنقش موانع راه، در این مطالعه. (2003، پرابوو راناویرا )دا  یری  زینی برای درک بهتر 

ست شده ا سی  ستوران برر شتریان ر سی رابطه بین و اولیه هدف . نیت مجدد م صلی این مطالعه برر ا
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، شااادهمحیط فیزیکی درکو خدمات ، به عنوان مثال کیفیت غذایی)ی ابعاد کیفیکنندهعوامل تعیین

 . اشدبمینیت رفتاری و شده  قیمت درک، سابقه(و شهرت ، راحتیو آسود ی ، مدیریتو رفتار کارکنان 

 مبانی نظری و پیشینه تحقیق

شتریمحققان  ضایت م سم ر ساسرا  مکانی ، ظارعدم انت -های مختلفی مانند نظریه انتظارنظریه برا

ورد م  تئوری ارزش ادراکو نظریه برابری ، ی جذب یا نظریه ناهماهنگی شااناختینظریه، تئوری تقابل

سترده نظریه، هادر میان آن. (2009، 2سوچیانگو  1یینگالی)دادندقرار تبیین  پذیرفته ای که به طور  

ست –انتظار  نظریه شده ساس. عدم انتظار ا شده بالاتر از حد انتظار ، این نظریه برا ا ر عملکرد درک 

شد شده انتظار به طور، با ضی خواهد بودو  مثبت حذف  شتری را شده  درک عملکرد ا ر، در مقابل. م

یکی دیگر از . خواهد بودمشاتری ناراضای و  انتظار به طور منفی حذف شاده، حد انتظار باشاد از ترکم

ست، بر جلب رضایت مشتری تأثیر ذارهای نظریه شان . نظریه برابری ا ایت که رض دهدمیاین نظریه ن

های خود)به ی در مقایسااه با هزینهتربیش ها منافعکه مشااتریان درک کنند که آن دهدمیزمانی رخ 

ست آوردهو زمان ، عنوان مثال پول سب ، ترتیببدین و اند تظش( به د شده یک عامل منا ارزش درک 

ی سه عاملی است که نظریه، های مطرح در این زمینهاز جمله دیگر نظریه.  یری رضایت استدر اندازه

اعث بکه سه عامل  کندمیاین نظریه ادعا . کندمییک تبیین اولیه برای ساختار رضایت مشتری فراهم 

شتری ضایت در م سی، در این جا. شودمی ایجاد ر سا ستند، عوامل ا ضایت ه در . حداقل نیاز برای ر

وجود بیش از حد  یاو  در حالی که انجام، شااودمینارضااایتی ایجاد ، صااورت عدم تحقق حداقل الزامات

ضایت منجر نآن ضایت. شودمیها لزوما به ر صورتی عملکرد عوامل مختلف منجر به ر که ، شودمی در 

شد  ضایتیو کارایی بالا با شد ا ر عملکرد پایین، شودمینجر م به نار ی این نظریه در مطالعات تجرب. با

ی هاوی  یانداز تکمیلی برای درک اثرات د چشاامتوانمیرسااد که به نظر میو  رفته قرار  تأییدمورد 

و ه بود یک عرصه رقابتی، عوامل مختلف عملکرد، در این جا. رستوران بر رضایت مشتری را فراهم کند

ستبه طور  ه شاید جای تعجب نیست ک، به همین دلیل. مستقیم به نیازهای صریح مشتریان مرتبط ا

ستوران، مثظً سی برای انتخاب یک ر سا سلیو  3سولک)غذای خوب همواره به عنوان یک معیار ا ، 4هن

ی هاوی  یبودن یک محیط دلپذیر نیز از جمله دارا و خدمات خوب ، البته. ( معرفی شااده اساات2004
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در حالی که کیفیت غذا . (2013، همکارانو  1هارینگتون)یک رسااتوران با ساارویم کامل اسااتمهم 

صد تکرار خرید در ترمهمبه عنوان  معمولاً ستورانین عامل مؤثر بر ق شده  هار سرویم کامل مطرح  با 

 شده نشان داده، ی خدمات سریعهارستورانبودن نیز به عنوان یکی از وی  ی مهم در  در انتظار، است

، اندتکرار مراجعه مشااتریان به یک رسااتوران مطرح شاادهباعث  عوامل مهمی که، به طور کلی. اساات

های ارائه آن که همه این عوامل به عنوان جنبهو طعم ، خدماتو هزینه مناسب ، عبارتند از: کیفیت غذا

 .(2013، همکارانو هارینگتون )اند رفتهقرار مهم رضایت مصرف کننده مطمح نظر 

در مورد عوامل مختلف از جمله ایمنی ، غذا هنگام ارزیابی کیفیت، کنند انمصااارف، به طور کلی

ست تجدید نظر، غذا سولک  قابل قبولو ، درخوا سلیو بودن رژیم غذایی) ضاوت خواهند 2004، هن ( ق

 باید توجه. شااودمیغذای فاسااد و از جمله غذای نپخته ، مختلفی مسااایلایمنی غذا مربوط به . کرد

شت که غالب  ستوراندا شتریان ر شته، در مورد ایمنی غذا، م سه با  ذ سیار آ اه، در مقای تر اننگرو تر ب

های مهم ارزیابی کیفیت کلی توسااط مصاارف ها نیز یکی دیگر از شاااخ فعالیت پاکیز ی در. هسااتند

اندازه غذا و درجه حرارت ، ارائه، هایی مانند طعمدرخواست تجدید نظر غذا مربوط به جنبه. کننده است

 ،برای ارائه خدمات برخورد کارکنان از نحوه کنند انمصاارفادراک باید توجه داشاات که ، نهایتا. اساات

 . (1999، همکارانو  2اسمیت) ذاردمی تأثیرنیز بر رضایت مشتری 

ریف تعکیفیت خدمات به عنوان قضاوت مشتری از برتری کلی یا برتری خدمات ، در ادبیات خدمات

ست ست . شده ا سهو این ارزیابی ذهنی مشتری ا شی از یک مقای شده و بین انتظارات  نا عملکرد درک 

ست شده  معمولاً، این ارزیابی. ا   از: که عبارتند شودمیشامل موارد  ونا ون و شامل پنج بعد خدمات 

سنل(و ، تجهیزات، امکانات فیزیکی)جنبه ملموس توانایی انجام خدمات وعده )قابلیت اطمینان، ظاهر پر

، ارائه خدمات ساااریع(و تمایل برای کمک به مشاااتریان )پاساااخ، با دقت(و به طور دقیق  داده شاااده

نان و دانش )تضااامین کارک کت  نایی آنو نزا ماد توا به اعت یدن  هام بخشااا نان( و ها برای ال و اطمی

و  3سااید ساااد)شااوندمی( کندمیبرای مشااتریان خود فراهم  توجه فردی که شاارکت، مراقبت)همدلی

ستوران. (2006، 4کاروین صنعت ر شتریان نه تنها به هنگام تجربه غذا خوردن، داریدر  خود کیفیت ، م

های اصااالی کیفیت خدمات به عنوان تعیین کننده، بلکه برخوردهای خدمات، کنندمیغذا را ارزیابی 

مظحظات دیگری نیز از سوی مشتریان مطرح ، چنینهم. شوندقصد رفتاری دیده میو رضایت مشتری 
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یک محل راحت برای مراودات ، تخفیفو ی در دساااترس بودن مساااألهبه  توانمیاسااات که از جمله 

 . را مطرح کرد. ...ی همکار وتوصیهو ی نزدیک فاصله، اجتماعی

و  ددهمی را انجام هاد برنامهتوانمیآ اهانه ، قصااد یا نیت رفتاری یعنی این که تا چه اندازه یک فرد

شخ   یا برخی از رفتار آینده را شی ، با توجه به نظریه عمل منطقی. کندمیم صد رفتاری جزء انگیز ق

نیز موافق در مورد میزان همبسااتگی و های مخالف هر چند هنوز هم اسااتدلال. یک رفتار ارادی اساات

توافق کلی در بین محققان وجود  رساااد ایناما به نظر می، عمل واقعی وجود داردو بین نیات رفتاری 

 عوامل، در این زمینه. اسااات یک متغیر مناساااب برای پیش بینی رفتار آینده، دارد که قصاااد رفتاری

ستوران صرف غذا مثل  فتن چیزهای مثبت در مورد ر ستوران به دیگران ، مطلوب پم از  صیه ر  وتو

 های عملی مناسابیراهنمایی، در واقعو  ذاشاته  تأثیرد بر قصاد رفتاری مشاتریان توانمیتکرار خرید 

شد ستوران با سیار زیادی با نیات رفتاری دارد ی دیگری کهجنبه. برای انتخاب یک ر ضایت ر، ارتباط ب

ست شتری ا صد رفتاری پم از خرید نام از  ، به همین دلیلو  م آن به عنوان یکی از مقدمات کلیدی ق

یا  ورای اثر مثبت بر نگرش مشتری نسبت به محصول داو رضایت مشتری  شده باعث  که شودمیبرده 

یا خدمات دیگر در آینده تقویت و برای خرید محصول  د تظش آ اهانه مشتری راتوانمیو  خدمات است

 . (2009، 2جانگو  1لیو)کند

شی متعددی در جهت ارزیابی  ستوران هاوی  یمطالعات پ وه صرف کنندهو ی ر ضایت م انجام ، ر

، های تجارینام، هارستورانی هاسازماندهند که نتیجه برخی از مطالعات  ذشته نشان می. شده است

صرف کننده محور بودن  صرف ، بودن نظام مدیریت مبتنی بر دانشدارا و م ضایت م سی در ر سا نقش ا

یک ، به احتمال زیاد، ی موفقهارستوراننشان دادند که صاحبان ( 2005)همکارانو پارسا . کننده دارد

شده  ستوران. اندمفاهیم  تحقیقی را ایجاد کرده و مفهوم به خوبی تعریف  صنعت ر سیار در  داری که ب

اتی حی، برای یک مدیریت موفقو درک نیازهای مصرف کننده ضروری بوده ، اشباع شده استو رقابتی 

ست شان   3مولر. ا ستورانکه  دهدمین ستند که ز، در درجه اول، هار شانی ه تجربه به و مان خرده فرو

جایگاه مهمی در ادبیات ، "رضااایت مشااتری ''موضااوع، های  ذشااتهطی دهه. دهندمی مشااتری ارائه

ست ضی ، بازاریابی پیدا کرده ا شتریان را یجاد ا هاشرکتبرای  ند منافع بلند مدتی راتوانمیچرا که م

تصااور به بررساای  همکارانو هی . سااودآوری پایدار اسااتو از جمله آنها وفاداری مشااتری  کنند که

های صاارف غذا بخشو های معمولی غذاخوری، تفاوت سااطح خدمات در خدمات سااریعو شااهروندان 
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2 . Jang 

3 .Muller 
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ش ارزو ها( تفاوت قابل توجهی در انتظارات کیفیت خدمات)در بخش نتایج نشاااان دادند که. پرداختند

 . (2013، همکارانو درک شده توسط افراد وجود دارد)هارینگتون 

وفاداری  ورابطه بین رضایت مشتری  مسأله، از موضوعات مورد توجه در تحقیقات پیشین یکی دیگر

و  3؛ فورنل1994، 2باسااوو  1یک عامل مهم در وفاداری مشااتری اساات)دیک، رضااایت مشااتری. اساات

شیرازی 1392، ؛ جوانمرد وحسینی1994، همکاران ؛ 1392، سعادت یارو ؛ ناظمی 1392، همکارانو ؛ 

سودآوری یک شرکت با وفاداری  ( نشان دادند که1990)5ساسرو  4ریچلد. (1394، همکارانو محجوب 

 هاتشرکاین که و  رضایت مشتری یک عامل کلیدی در حفظ مشتریان بودهو  شودمیمشتری تعیین 

یا  وعبارت اساات از پیوساات خریدار ، وفاداری مشااتری. خدمات با کیفیت بالا فراهم کنندو باید کالاها 

به یک محصاااول زمانی که ، معمولاً. (1999، 6یا ساااازمان)الیورو نام تجاری ، خدمت، تعهد عمیق 

، ودهانتظار آنها بو بالاتر از توقع ، احساس کنند کالا یا خدمات ارائه شده توسط ارائه دهند ان مشتریان

صل   وبابد که احساس کنند امکان تبادل اقتصادی زمانی این رضایت افزایش میو  کنندمیرضایت حا

. (1393، ؛ فریبرز رحیم نیا1987، همکارانو  7روابط متقابل با یک شرکت خاص برای آنها دارند)دویر یا

سی، چنینهم شان دادهبرر ستمر با  اندها ن شتریان تمایل به حفظ روابط م  یی دارند کههاشرکتکه م

ضایت را ارائه  سپرمیسطح بالایی از ر ضیو (؛ 1988، 8دهند)کا شتریان را خدمات را  به  کالا یا، نیز م

یل برای مقاومت در برابر محصاااولات رقابتی دارند)کرونین و طور دائمی خریداری کرده   ،تیلورو تما

سون 1992 سعی در حفظ یک رابطه نزدیک با . (1993، سالیوانو ؛ اندر ضی  شتریان را ی هاشرکتم

به این 1998)10رویترو  9بلومر. ،ها وفادار هساااتندبه آن ودارند  مورد نظر خود ( نیز در تحقیق خود 

شتری تا حد زیادی  تحت  سیدند که وفاداری م شتری  تأثیرنتیجه ر ضایت م و لد ریچو  یرد میقرار ر

و های تعویض مشااتری کم بوده هزینه، کردند که برای ارائه دهنده خدمات تأکید( 2000)11اساافچدر
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شتری  ست که این ، بنابراینو  دهدمی به راحتی رخفرار م شتریان خود را  هاشرکتلازم ا به وفاداری م

 1ون وستافس. داشته باشند ها به منظور افزایش رضایت خودبا آنطولانی مدت  یک رابطهو حفظ کرده 

وفاداری دست و یک رابطه خطی مثبت بین رضایت مشتری ( نیز در تحقیق خود به 2005)همکارانو 

 هوجود یک متغیر مقدم برای واداری بو  مطالعات پیشین نیز بر روی رضایت مشترینتایج سایر . یافتند

؛ 2000، همکارانو  4؛ بولتون1999، 3بیتیو  2؛ رینولدز1997، کردند)الیور تأکیدوفاداری مشاااتری 

 . (2006، 6شنو  5چییو

 توجه محققان به عواملی نظیر کیفیتبیانگر ، فروشااگاه پیشااینه تحقیق در مورد تصااویرو ادبیات 

صویر محیط راو  کیفیت خدمات، کالاها صفات کلیدی ت شگاه  به عنوان  شدمیفرو ، همکارانو  7)بیکربا

غذایی، به طور خاص. (1392، حساااینیو ؛ جوانمرد 1994 خدمات ، انواع منو، محیط، کیفیت مواد 

محل و ای کارکنان ظاهر حرفه، دکورو طراحی داخلی ، قیمت، یک ظاهر طراحی شده، نظافت، کارکنان

شده شناخته  ستوران  صنعت ر شگاه در  صویر فرو ، ؛1994، همکارانو اند)بیکر ذخیره به عنوان اجزای ت

 فروشگاه ( از تصویر1994همکارانش)و تعریف بیکر  ساز ار با، دید اه این. (2002، 9منو  8پرندر است

ی برجساااته هاوی  ی یک فروشاااگاه با توجه به مصااارف کننده ادراکای از به عنوان مخلوط پیچیده

 وفاداریو فروشگاه  رضایت، به بررسی رابطه میان تصویر فروشگاه( 1998)رویترو بولومر . متفاوت است

 ،خدمات به مشااتریان، فضااا، محل، کالا دریافتند که تصااویر فروشااگاه متشااکل ازو فروشااگاه پرداخته 

به طور غیر مسااتقیم اثر و فروش بوده و های تشااویقی خرید برنامهو  شااخصاایفروش ، تبلیغات، قیمت

( ابعاد کیفیت 2001)11پارکو  10فو، چنینهم. از طریق رضایت مشتری دارد مثبت بر وفاداری فروشگاه

 ،صاارف کرده بودند قبظًدریافتند که تمایل به خوردن همان نوع شااامی که و را بررساای کرده  خدمات

عوامل را نه  تأثیر، (2000)12مک لارین. دادقرار  تأثیریک رستوران خانواد ی را تحت  قصد باز شت به
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 یرفعناصر مع ینترمهمکیفیت مواد غذایی را به عنوان یکی از و  ی سنگاپور بررسی کردههارستوراندر 

 ذاری، قیمتو کالا ، ارزش، راحتی، فضااا، منو، کیفیت خدمات سااایر عناصاار عبارت بودند از:. کردند

شااوند را می مربوط به ایجاد وفاداری مشااتری در انتخاب رسااتوران ( ابعادی که1998)2وودو  1کظرک

مصرف  وفاداری یدریافتند که کیفیت مواد غذایی مؤثرترین پیش بینی کنندهو داده قرار مورد بررسی 

ستوران بود سی خود متوجه 2001)3متیظ. کننده در انتخاب ر سه دلیل مهم برای شد ( نیز در برر که 

، به طور خاص. محیط بوده استو خدمات ، کیفیت مواد غذایی، هدف خود ی موردهارستورانمشتریان 

نشااان داد که  4نیز کیناتسااون مطالعه. ین وی  ی کیفیت کلی خدمات رسااتوران بودترمهمکیفیت غذا 

 سرعت، فضای رستوران، عبارت بودند از: کارمند هارستورانعوامل اساسی مؤثر بر رضایت مشتری در 

 .(2013، همکارانو هارینگتون )راحتیو خدمات 

مشتری همیشه مطابق با عوامل رضایت  اند که عوامل مؤثر برمطالعات قبلی نیز نشان داده چنینهم

، چه غذا( دریافتند که ا ر 2004هنسلی)و سولک ، به عنوان مثال. مؤثر بر قصد رفتاری مشتری نیست

ی  قابل توجهی از رضااایت بینی کنندهپیش همگی، ی چیدمان صااندلینحوهو یا فضااای عمومی و ج

شتری ست م صرف کردن غذا ا صرف کردن غذا را پیش بینی ، برای  صد رفتاری  اما تنها کیفیت غذا ق

ندمی یانک نگو   5)جوئ یا غذا در . (2006، 6ساااوچ یت  نگ، هارساااتوراندر بررسااای کیف کا و   7نام

شتری 2007جانگ) ضایت م سیدند که  رم بودن غذا ا ر چه اثر قابل توجهی بر ر ( نیز به این نتیجه ر

یک عامل تعیین کننده مستقیم بر ، بهداشت غذا، در مقابل. ی بر قصد رفتاری نداردتأثیراما هیچ ، دارد

نیاز عملی به منظور ، بنابراین. دهدمینقرار  تأثیررا تحت  ولی رضاااایت مشاااتری، نیات رفتاری بوده

 . قصد رفتاری وجود داردو ی رستوران در رضایت مشتری هاوی  یبررسی اثرات 

 تحقیقشناسی روش

از نظریات ، بررساای پیشااینه تحقیق نشااان داد که محققان مختلف، که مظحظه شااد طورهمان

بی تایج تحقیقات تجرن، عظوه بر این. ارایه دادند هارسااتوران ونا ونی برای تبیین رضااایت مشااتریان 

 رتأثیعوامل  ونا ونی بر رضااایت مشااتری ها ، جغرافیایی مختلفو نشااان داد که در شاارایط اجتماعی 
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ست شته ا شتری، بدین ترتیب.  ذا ضایت م ستوربرای پی بردن به عوامل واقعی مؤثر بر ر ان های یک ر

ستوران میزبان ستوران خاص ، مثل ر شیممینیازمند مطالعه تجربی در یک ر ضر نیز. با  ،در تحقیق حا

نیز قصاد رفتاری مشاتریان برای انتخاب رساتوران در شاهر و مجموعه عوامل مؤثر بر جذب مشاتریان 

 .  یردقرار در قالب یک مدل فرضی تدوین شده تا مورد آزمون تجربی ، ساحلی بابلسر

 

 مدل نظری تحقیق. 1نمودار

 فرضیات تحقیق

، دنیز ادبیات نظری تدوین شااو با توجه به مدل نظری تحقیق که بر مبنای نتایج مطالعات پیشااین 

 . باشندفرضیات اساسی ذیل قابل طرح می

 . مثبتی بر قصد رفتاری مشتریان دارد تأثیر، کیفیت مواد غذایی رستوران. الف

 . مثبتی بر قصد رفتاری مشتریان دارد تأثیر، کیفیت خدمات رستوران. ب

 . مثبتی بر قصد رفتاری مشتریان دارد تأثیر، کیفیت محیط فیزیکی رستوران. ج

 . مثبتی بر قصد رفتاری مشتریان دارد تأثیر، قیمت مواد غذایی رستوران. د

 . مثبتی بر قصد رفتاری مشتریان دارد تأثیر، آسود ی رستورانو راحتی . ه

 . مثبتی بر قصد رفتاری مشتریان دارد تأثیر، شهرت رستورانو سابقه . و

شده  ضر به روش پیمایش انجام  سشنامهو پ وهش حا ستفاده از پر ای که  ردآوری اطظعات آن با ا

ساس شده برا صوری برخوردار .  ردید آوریجمع، چارچوب نظری تدوین  شنامه تحقیق از اعتبار  س پر

 راحتی و آسودگی

 کیفیت مواد غذایی

 کیفیت خدمات

 یکیفیزکیفیت محیط 

 قیمت مواد غذایی

 قصد رفتاری

 سابقه و شهرت
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ست  ستو ا شده ا ستفاده  ضریب آلفای کرونباخ ا ست آوردن میزان روایی آن از  های داده. برای به د

توریسااتی شااهر  -از مشااتریان رسااتوران میزبان واقع در مجتمع تفریحیو  1394تحقیق در تابسااتان 

از روش نمونه  یری تصادفی ساده استفاده شده ، هابرای انتخاب نمونه.  ردید آوریجمعساحلی بابلسر 

و مظک بررسااای ، اطظعات مربوط به آنهاو نفر در این تحقیق همکاری نموده  264تعداد ، در نهایتو 

ضر  شده به کمک نرم افزار داده.  رفتقرار تحلیل حا ستفاده از آمارهو  SPSSهای  ردآوری  های با ا

 .  رفتقرار تحلیل و استنباطی مورد تجزیه و توصیفی 

 هایافته

 ی توصیفیهایافته. الف

ست آمده از  سخاطظعات به د شان  وپا صد از آنها از جنم مرد  3/69که  دهدمییان تحقیق ن و در

 13ترین سن پایینو بوده  99/39میانگین سنی افراد  چنینهم. در صد از آنها از جنم زن بودند 7/30

سن و  ست  69بالاترین  صیظت . سال بوده ا صد افراد دیپلم  3/8از لحاظ تح صد افراد  3/27و در در

افراد مورد  2/24. پاسخ ندادند سؤالدرصد افراد به این  6/13و درصد بالاتر از لیسانم  8/50و لیسانم 

سی نیز در بخش دولتی  شغول بودن  3/33و برر صی م صو سی افراد مور 2/15و افراد در بخش خ د برر

 5/4. پاسخی ندادند( سؤالاز افراد  مورد مطالعه نیز به این  3/27)نیز خود را خویش فرما معرفی کردند

سی ستوران آمده، از افراد مورد برر شتند که به تنهایی به ر ستان  4/14و اند اظهار دا  5/4و به همراه دو

افراد مورد بررساای نیز  4/11)اندرسااتوران آمدهافراد به همراه خانواده به این  2/65و به همراه همکاران 

ین تربیشو نفر  2ترین تعدادی که با هم حضااور یافتند پایین چنینهم. پاسااخ ندادند( سااؤالبه این 

نتایج بررسی حاضر نشان داد که میانگین حضور افرادی که با هم به رستوران . نفر بوده است 30تعداد 

تحقیق در ارتباط با محل سااکونت نشااان داد که افراد پاسااخ دهنده از نتایج . باشاادمی 49/5، اندآمده

سر، شهرهای تهران شمر، بابل، بابل شهر، ساری، کا شهد، اهواز، قائم  شهر،  ر ان، آمل، م شان، نو ، کا

ین تعداد تربیش نفر( از تهران بوده که 74درصااد افراد) 28. اصاافهان بودندو بندر عباس ، فریدون کنار

ین حضور را  بر حسب ترکم/ درصد 8اصفهان با و بندر عباس و ک شهر را تشکیل دادند مشتریان از ی

 . محل سکونت داشتند
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 عوامل مختلف در جذب مشتریان تأثیرتوزیع فراوانی نمرات  :1جدول شماره

  دلایل انتختاب

 رستوران میزبان

 خیلی 

 کم
 زیاد متوسط کم

 خیلی 

 زیاد
 میانگین پاسخبی

 95/3 3/2 34/8 4/39 9/12 3/5 3/5 . سابقه زیادی داردو رستوران معروفی است 

 37/4 5/4 2/46 2/43 8/3 0 3/2 . ی خوب شهر استهارستورانیکی از 

 42/4 2/3 52/3 7/36 1/6 5/1 8/0 . خوبی داردخدمات دهی و سرویم دهی 

 29/4 5/4 7/47 8/31 4/11 5/4 0 . خوبی داردو موقعیت محلی مناسب 

 12/4 5/1 1/37 9/40 4/17 5/1 5/1 . آن خوب است غذاهایکیفیت 

 11/4 8/3 1/37 6/38 2/15 5/4 8/0 . ی راحتی داردهاصندلیو میز 

 06/4 5/1 6/35 1/37 7/22 3/2 8/0 . مبلمان خوبی داردو دکوراسیون 

 91/3 5/1 8/31 1/34 25 8/6 8/0 . دل انگیزی داردو زیبا  اندازچشم

مودبانه و کارکنان رستوران رفتار شایسته 

 . دارند
8/0 8/0 6/7 3/30 1/59 5/1 48/4 

 55/4 5/1 1/62 3/30 3/5 8/0 8/0 . بهداشت خوبی داردو نظافت 

 63/4 3/8 6/63 22 1/6 0 0 . سرویم های بهداشتی خوبی دارد

 68/4 5/1 7/72 5/20 5/4 8/0 0 . پارکینگ مناسبی دارد

 12/4 8/0 5/45 5/29 9/18 5/1 8/3 . قیمت مناسبی دارد

 46/4 8/0 1/56 6/35 1/6 0 5/1 . مدیریت خوبی دارد

 حاضر ی تحقیقهایافتهمنبع: 

 (3ها از حد متوساااط) فت که میانگین تمامی  ویه توان، میی جدول فوقهامیانگینبا مشااااهده 

 «پارکینگ مناساابی دارد»که  ویه  دهدمینتایج جدول فوق نشااان ، عظوه بر این. بوده اسااتتر بیش

 ین مقادارترکم« دل انگیزی داردو زیباا  انادازچشااام» ویاه و ( 68/4ین مقادار میاانگین)تربیش

 . اند( را به خود اختصاص داده91/3)میانگین

 ی استنباطیهایافتهتحلیل نتایج: و تجزیه . ب

سنجش متغیرو ها به منظور تحلیل داده سب با سطح  ستفاده ، هامتنا سپیرمن ا ستنباطی ا از آماره ا

 . شده که نتایج آن در ذیل آمده است

شد طورهمان شان داد که کیفیت مواد، که در بررسی پیشینه تجربی مطرح   نتایج تحقیقات قبلی ن

آساااود ی در و راحتی و قیمت ، شاااهرتو ساااابقه ، کیفیت محیط فیزیکی، کیفیت خدمات، غذایی

هر  تأثیر ودر تحقیق حاضر رابطه ، بر این اساس. مثبتی بر قصد رفتاری مشتریان دارد تأثیر هارستوران
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ضیات تحقیق مد نظر همؤلفکدام از این  صد رفتاری به عنوان فر ست که قرار ها با ق سی به بر رفته ا ر

 . پردازیمها میآن

 نتایج آزمون فرضیات :2جدول شماره

 سطح معنی داری مقدار آزمون نوع آزمون متغیر مستقل

 000/0 444/0 ضریب همبستگی اسپیرمن کیفیت مواد عذایی

 000/0 282/0 ضریب همبستگی اسپیرمن شهرتو سابقه 

 000/0 494/0 ضریب همبستگی اسپیرمن کیفیت خدمات

 000/0 418/0 ضریب همبستگی اسپیرمن کیفیت محیط فیزیکی

 000/0 329/0 ضریب همبستگی اسپیرمن قیمت غذا

 001/0 212/0 ضریب همبستگی اسپیرمن آسود یو راحتی 

 ی تحقیقهایافتهمنبع: 

 سابقه ،که قصد رفتاری مشتریان با شش متغیر کیفیت مواد غذایی دهدمینتایج جدول فوق نشان 

به . داری داردآسود ی رابطه معنیو راحتی و قیمت ، کیفیت محیط فیزیکی، کیفیت خدمات، شهرتو 

کیفیت ، شااهرتو  سااابقه، متغیر کیفیت مواد غذاییهر چه که در رسااتوران به شااش ، عبارت دیگر

شودو راحتی و قیمت ، کیفیت محیط فیزیکی، خدمات سود ی اهمیت داده  صد، آ شتریان ق  یرفتار م

ی برای باز شااات به رساااتوران خواهند تربیش تمایل، به عبارت دیگرو ی از خود نشاااان داده تربیش

 . داشت

 گیرینتیجهو بحث 

ضهو حیطه بازار  توانمیدیگر ن، خدمات وجود داردو در جهان کنونی که امکان تولید انبوه کالا   عر

یت کسب رضاو مداری مفاهیم مشتری، اقتصاد رقابتیبا ظهور . های محدود  ذشته تعریف کردرا با ابزار

های اقتصااادی های بنگاهسااوی فعالیتو ساامت ، در واقعو ، ای برخوردار شاادهمشااتری از اهمیت وی ه

ضایت  سب ر شتری را پیدا کردهو ک ضاهایی که ، در این جا. انداعتماد م ست که  در ف سی ا شتری ک م

شندهای متفاوت میدارای عرضه ین ترمهمبنابراین . پردازدبه انتخاب می. ..کیفیت و، قیمت برحسب، با

ه توجه به خواست، داریرستورانو لداری نظیر صنایع هت، مبنی هستند -اصل در صنایعی که مشتری 

فظ حو اطمینان از وفاداری مشتری و مندی تنها کافی نیست رضایت، در این نوع صنایع. مشتری است

شتری  شدمی ترمهمم ستورانهای رقابتی برای ین ابزارترمهمفاداری یکی از و. با سوب هار ی ممتاز مح

 . سازدرا فراهم میتر بیش وفاداری مشتری موجب مراجعات. شودمی
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ستوران میزبان در  شتریان در انتخاب ر صد رفتاری م سایی عوامل مؤثر ق شنا ضر با هدف  تحقیق حا

نتایج مطالعه حاضر نشان داد که عوامل ، مشاهده شد  ونه کههمان. اجراء شده استو بابلسر طراحی 

بر قصاااد رفتاری  تأثیر ذاراز میان عوامل مختلف . اندبوده تأثیر ذارمتعددی در انتخاب رساااتوران 

صااد ی بر قتربیش مثبتو مسااتقیم  تأثیر، کیفیت خدماتو عامل کیفیت مواد غذایی و د، مشااتریان

شته شتریان دا سی، دیگربه عبارت . اندرفتاری م یفیت نیز کو کیفیت مواد غذایی ، از نظر افراد مورد برر

ستوران میزبان شده در ر ستوران میزبان نقش ، خدمات ارایه  ستفاده آنها از ر بیش از دیگر عوامل در ا

(؛ 1994)،همکارانو این نتیجه با نتایج تحقیقات انجام شااده توسااط محققان چون بیکر . داشااته اساات

. باشدمی( یکسان 2001(؛ متیظ)2000(؛ مک لارین)1998)1وودو (؛ کظرک 2002)،منو پرندر است 

ه مورد هایی کراحتی نسبت به دیگر متغیرو نتایج تحقیق حاضر نشان داده است که آسود ی  چنینهم

سااایر محققان نظیر مک . ی برخوردار بوده اسااتترکممثبت و مسااتقیم  تأثیراز ،  رفتقرار بررساای 

با توجه به نتایج . ( نیز در تحقیقات خود به نتایج مشاااابهی دسااات یافتند2001متیظ)(؛ 2000لارین)

صله  ستوران میزبان به عنوان یکی از  توانمیحا ستورانعنوان کرد که ر شور هار شمال ک صد در  ، مق

یا  ا ر بخواهد به عنوان یکی از و برای این که بتواند در محیط رقابتی موجود به اهدافش دسااات یابد 

ستوران شد، ی ممتازهار شته با سایرین را دا ست همچنان، توان رقابت با   وکیفیت مواد غذایی ، لازم ا

سطح مطلوب شتریان)کیفیت خدمات خود را در  سط(، به زعم م در عین و حفظ کند ، بالاتر از حد متو

 . راحتی مشتریان خود توجه نمایدو آسود ی  مسألهبه ، حال
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