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مطالعه موردی مجموعه  ،داری ارزیابی تأثیر عوامل مؤثر بر رضایتمندی مشتریان در صنعت رستوران

 بوفای  های زنجیره رستوران
 

 *2، علی درستی4میرا م، سیدابوالقاس4محمد حقیقی
 دانشگاه تهرانگروه مدیریت استاد  -4

 دانشگاه اصفهانگروه مدیریت دانشجوی دکتری  -2

 

 چکیده

، رضایت مشتریان به عنووان ییوی از مهمتورین عواموف موفقیوت و      داری رستورانروزافزون رقابت در صنعت با افزایش 

هدف پژوهش حاضر بررسی  ی داخلی کمتر مورد توجه قرار گرفته است. لذاها ست که در پژوهشها سودآوری رستوران

بووف انجوام   ای  ی زنجیوره هوا  عه رسوتوران است که در مجمو داری رستورانعوامف مؤثر بر رضایتمندی مشتریان در صنعت 

توصویفی محسوو     پژوهش، ها اساس روش گردآوری دادهر حاضر، از نظر هدف، کاربردی بوده و ب پژوهششده است. 

 شوعهه  41تصادفی شوامف  ای  های مورد نیاز از پرسشنامه استفاده شد، بدین منظور نمونهگردد. به منظور جمع آوری داده می

پرسشنامه توزیع گردید، که در نهایت با توجه بوه   11و در هر شعهه  مجموعه بوف در سطح تهران انتخا  شعهه فعال 27از 

هوا از مودل سوازی     یهفرضو نفر حجم نمونه پژوهش را تشییف دادند. به منظوور آزموون    268ی قابف قهول، تعداد ها پرسشنامه

توثثیر مبهوت کیفیوت ،وذا، کیفیوت خودمات، محوی         بیوانگر   پوژوهش  هوای  همعادلات ساختاری استفاده شد. بررسی فرضوی 

رستوران و ادراک عادلانه بودن قیمت بر رضایت مشتری است. اما تثثیر موقعیت رستوران بر رضایت مشوتری موورد قهوول    

واقع نشد. همچنین نتایج بیانگر آن است که کیفیت ،ذا به عنوان مهمترین عاموف موؤثر بور رضوایت مشوتریان در مجموعوه       

   .استبوف 

 .، رضایت مشتری، مجموعه بوفداری رستورانصنعت  کلیدی: های هواژ
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 مقدمه

در بازارهووای بووه شوودت رقووابتی امووروزی رضووایت   

مشتری در میان محققین بازاریابی و نیوز افوراد شوا،ف در    

صوونعت توجووه زیووادی را بووه خووود جلوو  کوورده اسووت   

 برای بقا در ایون  ها (. سازمان2118، 4)نمیونگ و ژانگ

بازارهای پررقابت، نیازمند تولید کالاها و ارایه خودماتی  

هسووتند کووه در مشووتریان احسوواس رضووایت و وفوواداری   

(. بوه ووور   2111، 2نسهت به سازمان ایجاد کنند )گیلهرت

سنتی رضایت مشوتری بوه عنووان یوم عاموف اساسوی و       

تعیین کننده در رفتار بلند مدت مشوتریان در نظور گرفتوه    

تر در قصد خرید مجدد خوود  راضی شده است. مشتریان

مصمم تور هسوتند و نیوات مبهوت محصوول یوا خودمت        

دهند و منافع مالی زیادی  می مصرفی را به دیگران انتقال

را برای سازمان به هموراه دارنود، بنوابراین جوای تعجو       

جسوتجو و   هوا  نیست که ییی از اهداف اساسوی سوازمان  

، 1ابهوووموودیریت رضووایت مشووتریان باشوود )رانوواورا و پر 

2111.) 

دهد که جل  رضایت مشتریان بوه  مطالعات نشان می

تدریج سه  ایجاد حس وفاداری و اعتماد به سازمان در 

مشتری خواهد شد. سایمون نظریوه پورداز معوروف علوم     

گویوود: هنگووامی کووه یووم موودیریت در ایوون رابطووه مووی

شوود،  سازمان موفق بوه جلو  یوم مشوتری جدیود موی      

برقراری یم رابطوه ووولانی    رضایت مشتری نقطه آ،از

موودت مووابین مشووتری و سووازمان خواهوود بووود )شوواهین و 

 (.4158تیموری، 

زنوان در بیورون از    اشوتاال  شیافزا به توجه باامروزه 

 زنودگی و سوهم   شویوه  در وسیع تاییرات ومحی  خانه 

در  آمادهی ،ذاها وها رستوران خدمات از استفادهافراد، 

 نیو ا کوه  اسوت  شیافوزا  بوه  روایران  داری رستورانبازار 

                                                           
1 Namkung and Jang 

2 Gilbert 

3 Ranaweera and Prabhu 

 داری رسوتوران  صنعتی برا رای خوب بازارتواند یم خود

ای  رهیو زنجی هوا رسوتوران ی بوا ایجواد   ورف از، کند جادیا

...  ویدا ها ،پدرخو آواچی،  سوپراستار، جمله ازجدید 

در  خوود  هوای  هشعهتعداد  شیافزا جهت در آنها تلاش و

ی دار رستوران عتدرصن رقابتهای اخیر به افزایش سال

 انتخوا   حوق  رقابوت  شیافوزا  بوا . شده اسوت منجر ایران 

 بوه ی مشوتر  میو  جوه ینت در و ابود ییمو  شیافوزا  انیمشتر

 انتخوا  حوق   مختلو  های نهیگز نیبتواند از یمی راحت

ی هوا  در تولاش  هوا  رسوتوران  ،از سوی دیگور  .داشته باشد

بازاریابی خود به دنهوال جوذ  مشوتریان جدیود هسوتند،      

یی که نتوانند رضایت مشوتریان خوود   ها این رستورانبنابر

را جلوو  کننوود بووه ناچووار شوواهد از دسووت رفووتن سووهم   

 مسوثله  نیبنوابرا بازارشان به نفع رقهای خود خواهند بوود.  

ی بورا ی اتیو ح عاموف  میو  عنوان بهیان مشتررضایتمندی 

در صوونعت  سووودحفووم مشووتریان و افووزایش  و تیووموفق

 در پوژوهش  نیا آنچهذا ل. شودیم مطرح داری رستوران

 بوور مووؤثر عوامووفارزیووابی تووثثیر   اسووت آنی جسووتجو

 هیو ارا و داری رسوتوران  صونعت  در انیمشتررضایتمندی 

 انیمشوتر ایجاد و افزایش رضایت  جهت در هاییشنهادیپ

ارایه نتایج دقیق و کواربردی در   برایاست. این پژوهش 

 بوف انجام گرفت. ای  ی زنجیرهها مجموعه رستوران

 

 یشینه پژوهشپ

کننده است کوه  رضایت مشتری نگرش کلی مصرف

بر اساس تجربه پس از خرید و استفاده از یم محصوول  

گیورد )لیوو، گوو و    یا خدمت در مصرف کننده شیف می

( 4388(. بر اسواس تعریو  توس و ویلتوون )    2144، 1لی

رضووایت مشووتری عهووارت اسووت از: پاسووخ مشووتری بووه    

انتظارات قهلی یا برخوی  ارزیابی تفاوت ادراک شده بین 

                                                           
4 Liu, Guoand Lee 
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هنجارهای عملیرد و عملیرد واقعی محصول که بعد از 

 (.2112، 4شود )کارونامصرف ادراک می

( از جملووووه معروفتوووورین 4333) 2ریچووووارد الیووووور

در زمینه رضایت مشتری برای تعریو  ایون    پژوهشگران

مفهوم از چارچو  ارایوه شوده در شویف یوم اسوتفاده      

ه رضایتمندی مشتری یا عودم  کرد. الیور عقیده داشت ک

رضایت او، از تفاوت مابین انتظارات مشوتری و کیفیتوی   

شود. به بیان دیگر، که او ادراک کرده است، حاصف می

توان از رابطه ذیف استفاده برای اندازه گیری رضایت می

 نمود:

اسووتنهام مشووتری از کیفیووت     -انتظووارات مشووتری 

 .رضایت مشتری

 

 
 

رضایت مشتری از دیدگاه  تعریف مفهوم -1شکل 

 (1731الیور )شاهین و تیموری، 

ییی از صنایعی اسوت کوه در    داری رستورانصنعت 

هووای اخیوور شوواهد رشوود سووریع رقابووت در آن بووه    سووال

ایووران هسووتیم. بوورای  داری رسووتورانخصووود در بووازار 

هوووا، شوووناخت معیارهوووای ویوووژه    صووواحهان رسوووتوران 

، در شوناخت  گیری مشتریان در انتخا  رستوران تصمیم

هووایی کووه از وریووق آنهووا بتواننوود در    و انجووام فعالیووت 

گیری مشتریان تثثیرگذار باشند، بسیار مهم است.  تصمیم

                                                           
1 Caruana 

2 Oliver  

ای مجموعوه »اساس نظر فیلیپ کاتلر مشتریان به دنهوال  بر

هوای مختلو  بورای بورآورده کوردن      با توانایی« از منافع

هوا  توراننیازهایشان هستند. بسیاری از بازاریابان برای رس

گیرنود کوه ،وذا و نوشویدنی     در نظر موی « بسته محصول»

توانند بخش کووچیی از ایون بسوته باشوند. اگور      فق  می

ای بسوته »نگاه مشتریان نیز به خدمات رستوران به شویف  

باشود، بنوابراین در تصمیماتشوان معیارهوای     « از محصول

هوا در نظور خواهنود    چندگانه را برای انتخوا  رسوتوران  

(. بنابراین شناخت ایون معیارهوای   2111، 1ونگرفت )سل

خواهنود و چوه   چندگانه و دانستن اینیه مشتریان چه موی 

شووود کووه آنهووا مجوودداا از خوودمات   چیووزی باعوو  مووی 

 داری رسوتوران هوا اسوتفاده کننود، بورای بخوش      رستوران

(. زیوورا بووا شووناخت ایوون  2112، 1مهووم اسووت )سوووریانو 

برآورده کورد و بوا    توان انتظارات مشتریان رامعیارها می

ایجاد حس رضایتمندی در آنها، مانع از دست رفتن آنها 

به نفع رقهوا شود و از مزایوای فراوانوی کوه از ایون وریوق        

شووود، بهووره منوود گردیوود. توواکنون  نصووی  سووازمان مووی

هووای مختلفووی در زمینووه عوامووف ایجوواد کننووده   پووژوهش

داری انجوام شوده   رضایت مشتریان در صونعت رسوتوران  

های  در جدول یم بخشی از مهمترین پژوهش است که

انجام شده در این زمینه و همچنوین عوواملی کوه در ایون     

 ها تثثیرات آنها بررسی شده، آورده شده است. پژوهش

 

 

 

 

 

 
 

 

                                                           
3 Sloan 

4 Soriano 
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 داری رستورانمطالعات انجام گرفته در زمینه رضایت مشتریان در صنعت  -1جدول 

 متایرهای مورد بررسی پژوهشهدف  پژوهشگر

 (2112سوریانو )

هایی که در ایجاد محقق در این مقاله به بررسی ویژگی

-رضایت و تصمیمات استفاده مجدد مصرف کننده تثثیر می

 گذارد، پرداخته است.

 کیفیت ،ذا -

 کیفیت خدمات -

 هزینه/ارزش هر وعده ،ذایی -

 میان )رستوران( -

 (2118)4منگ و الیوت

تثثیرگذار بر کیفیت  در این مقاله محقق به بررسی عوامف

ارتهاوی که رضایت مشتری نیز جزیی از آن است، در 

 های لوکس پرداخته استرستوران

 محی  فیزییی رستوران -

 کیفیت ،ذا -

 مشتری مداری -

 ارتهاوات -

 منافع ارتهام -

 قیمت عادلانه -

 (2113)2و ریو هان

 در این مقاله محققان به دنهال بررسی رابطه میان سه مؤلفه

محی  فیزییی، ادراک قیمت و رضایت مشتری بر روی 

 هستند. داری رستورانوفاداری مشتری در صنعت 

 دکوراسیون  -

 وراحی رستوران -

 شرای  محیطی رستوران -

 ادراک قیمت -

 رضایت مشتری -

 (2118)1کیم و همیاران

های مدیریت ارتهاوی، این مقاله رابطه بین عناصر فعالیت

نتایج کیفیت ارتهاوی که شامف تعهد،  کیفیت ارتهاوی و

 کند.وفاداری و تهلیاات دهان به دهان است، را بیان می

 عوامف محسوس -

 محی  فیزییی -

 کیفیت ،ذا -

 عوامف نامحسوس -

 مشتری محوری کارکنان -

 ارتهاوات -

 منافع ارتهام -

 قیمت عادلانه -

عندلی  و 

 (2115)1کاسیی

ایت دانشجویان دانشگاهی را این مطالعه عوامف مؤثر بر رض

 کند.در خدمات ،ذایی بررسی می

 پاکیزگی -

 جو رستوران -

 فضای رستوران -

 کیفیت ،ذا -

 قیمت -

 پاسخگویی -

 رفتار کارکنان -

 دهی رستورانساعات خدمات -

                                                           
1 Meng and Elliott 

2 Han and Ryu 

3 Kim and Han 

4 Andaleeb and Caskey 
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یوکسف و 

 (2118)4یوکسف

هدف این مقاله تعیین عوامف مؤثر بر اندازه گیری رضایت 

 .است داری رستورانات جهان گردان در خدم

 کیفیت خدمات و نگرش کارکنان -

 کیفیت محصول و بهداشتی بودن آن -

 منوی ،ذایی متنوع -

 قیمت و ارزش -

 جو حاکم بر رستوران و فعالیت -

 ،ذای سالم -

 میان و ظاهر رستوران -

 دخانیات )محی  بدون دخانیات( -

 قابلیت رؤیت )محف آماده کردن ،ذا( -

 (2141)2ها و ژانگ
این مقاله به دنهال بررسی تثثیر کیفیت خدمات و کیفیت ،ذا 

و همچنین اثر تعدیف کننده جو رستوران بر رضایت و 
 داری کره است.وفاداری در بخش رستوران

 جو رستوران -
 کیفیت خدمات -
 کیفیت ،ذا -

 (2142)1هئونگ و گو
هدف این پژوهش بررسی تثثیر ابعاد محی  رستوران بر 

مندی و رفتار مصرف کنندگان در صنعت رضایت
 است. داری رستوران

 ابعاد محی  رستوران -

1فضای رستوران -
 

7امیانات مرته  با زیهایی شناسی محی  رستوران -
 

6دید از پنجره -
 

 فاکتور مربوم به شیف ظاهری رستوران و کارکنان -

 (2141کیم و همیاران )
سالم بودن ،ذا در  این مقاله به دنهال بررسی تثثیر فاکتور

 داری رستورانرضایت و قصد استفاده مجدد از خدمات 
 است.

متایر اصلی در این پژوهش فاکتور سالم بودن ،ذا  -
است که به صورت مستقیم و نیز ،یر مستقیم از وریق 
 متایر ارزش بر رضایت و قصد استفاده مجدد تثثیر

 گذارد. می

 (2141جانگ و یون)
تثثیر رضایت کارکنان رستوران بر  هدف این مقاله بررسی

ی خانوادگی ها رضایت و وفاداری مشتریان در رستوران
 است.

 رضایت کارکنان رستوران -

 (2141چانگ )
این مقاله به دنهال بررسی تثثیر شهرت رستوران بر رضایت و 

 وفاداری مشتریان است.

متایر اصلی پژوهش شهرت رستوران است که به  -

ز به صورت ،یر مستقیم و از وریق صورت مستقیم و نی

متایرهای اعتماد ادراک شده و ارزش ادراک شده بر 

 رضایت و وفاداری مشتریان تثثیر گذار است.
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1 Yüksel and Yüksel 

2 Ha and Jang 

3 Heung and Gu 

4 Ambience 

5 Facility aesthetics 

6 View from the window 
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هووای انجووام گرفتووه در  بوا مطالعووه و بررسووی پوژوهش  

زمینه عوامف مؤثر بر رضایت مشتری چارچو  مفهوومی  

( اسوت بوه   2141گرفتوه از مودل هیوون )   ( که بر2)شیف 

منظور بررسی عوامف مؤثر بر رضوایت مشوتریان در نظور    

 گرفته شد. 

 
 

 پژوهش یمفهوم چارچوب -2 شکل

 

 ی این پوژوهش را ها با توجه به مدل مفهومی، فرضیه

 توان به صورت زیر بیان نمود:  می

H1.کیفیت ،ذا تثثیر مبهتی بر رضایت مشتری دارد : 

H2ک عادلانه بودن قیموت خودمات رسوتوران    : ادرا

 تثثیر مبهتی بر رضایت مشتری دارد.

H3خدمات تثثیر مبهتی بر رضوایت مشوتری    ت: کیفی

 دارد.

H4 موقعیت رستوران تثثیر مبهتی بر رضایت مشتری :

 دارد.

H5   محی  رستوران تثثیر مبهتی بر رضوایت مشوتری :

 دارد.

ده در به تعریو  متایرهوای موورد اسوتفا     2در جدول 

 ایم. مدل مفهومی پژوهش پرداخته

 

 پژوهش یرهایمتغ فیتعر -2 جدول
 شرح متغیر ریمتغ

 غذا تیفیک
تواند  عنوان مناس  بودن برای استفاده تعری  شود و اصطلاح مناس  برای ،ذا می باتواند به وور کلی کیفیت می

 (.2116، 4در نظر گرفته شود )پری« مناس  بودن برای مصرف»

 خدمات تیفیک

 ارائه عملأ خدمات، دهنده ارائه که آنچه با دارند توقع و انتظار که آنچه مقایسه وسیله به را خدمات کیفیت مشتریان

 و خدمات از مشتریان انتظارات بین تفاوت صورت به توان می را خدمات کیفیت ینابنابر .کنند می ارزیابی دهد، می

 (.4185)زیتامف و پاراسورامان،  کرد تعری  تخدما واقعی عملیرد از آنها درک و برداشت

                                                           
1 Peri 
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 متیق

 از اکند ی می پرداخت خدمت ای محصول آوردن بدستی برای مشتر که استی زیچ متیق کننده مصرف دگاهیازد

ی پرداخت متیق به واکنش در رای مهم نقش که استی روانشناخت عنصر می متیق بودن عادلانه .دهد می دست

 (.2116)کیم، لی و یو،  کند می یبازی مشتر توس 

 رستوران طیمح
محی  رستوران یم فاکتور مهم در رضایت و رفتار مصرف کننده است. مشتریان در محف رستوران با خدمات 

 رستوران به صورت مستقیم در ارتهام هستند.

 تیموقع

 رستوران
 (.2141ارد )هیون، گذ می موقعیت یم ویژگی مهم رستوران است که بر رفتار و رضایت مشتریان تثثیر

 

 روش پژوهش 

پژوهش حاضر به دنهوال بررسوی توثثیر عواموف موؤثر      

 اسوت  داری رسوتوران بررضایتمندی مشتریان در صونعت  

بووف انجوام   ای  ی زنجیوره هوا  که در مجموعوه رسوتوران  

 کواربردی  هودف  نظور  از حاضور  پوژوهش گرفته اسوت.  

 وجوووز هوووا، دادهی گوووردآورۀ نحوووو براسووواس .اسوووت

 بوا  نیهمچنو . گوردد  یمو  محسوو  ی فیصتوهای  پژوهش

 نووع  از پوژوهش  هوا،  داده فیو تحل و هیتجزۀ نحو به توجه

ی سواختار  معوادلات ی اسوت کوه بوا اسوتفاده از     همهستگ

 شود. می انجام

 

 جامعه و نمونه آماری

جامعووه آموواری ایوون پووژوهش شووامف کلیووه مشووتریان  

ای بووف در  مراجعه کننوده بوه شوع  رسوتوران زنجیوره     

در این پژوهش بوه علوت جامعوه     .استن سطح شهر تهرا

نامحدود و وجود متایرهای چنود ارزشوی از رابطوه زیور     

 برای تعیین حجم نمونه مورد نیاز استفاده گردید.

 

 
 Z   ،سوطح خطوا،    �مقدار احتمال نرموال اسوتانداردP 

 اسووت پژوهشووگردقووت موورد نظوور   نسوهت موفقیووت و  

سووطح (. در ایوون پووژوهش 4181مووؤمنی، فعووال قیووومی، )

درصد در نظر گرفته شد. و  6درصد و دقت  37اومینان 

با توجه به اینیه تخمینی در مورد نسهت موفقیوت وجوود   

در نظور گرفتوه شود کوه در      1.7نداشت، مقدار آن برابر 

این حالت حجم نمونه به حداکبر مقدار ممیون افوزایش   

 یابد.می

 

 ابزار گردآوری اطلاعات

جهووت تجزیووه و هووای مووورد نیوواز بوورای کسوو  داده

عوواملی  7تحلیووف، از پرسشوونامه اسووتفاده شوود. از ویوو    

کوواملاا »تووا « کوواملاا مخووالفم»لییوورت بووه صووورت ویوو  

به عنوان مقیاس اندازه گیوری سوؤالات اسوتفاده    « موافقم

قهلوی )هیوون،   هوای   پوژوهش  شد. سووالات پرسشونامه از  

، 2118، منوگ و الیووت،   2118، 4، لاو، تو و گووه 2141

(. اسوتخرا  گردیود. پوس از    2118انوگ،  نامیونگ و ژ

تهیه پرسشنامه به منظور بررسی قابلیت اعتمواد پرسشونامه   

پرسشنامه در بین مشتریان مجموعه بوف پویش   11تعداد 

آزمووون گردیوود. بوورای بررسووی پایووایی از روش آلفووا     

کرونهاخ استفاده شد. نتایج بیوانگر آن اسوت کوه مقودار     

یرها و کف پرسشونامه  ضری  آلفا کرونهاخ برای کلیه متا

است )مقادیر آلفای کرونهاخ محاسهه شوده   1.5بالاتر از 

برای متایرها و همچنین کف پرسشنامه همراه با سووالات  

تهیین کننده متایرها در جدول سه آمده است(. از ورفوی  

                                                           
1 Law, To and Goh 
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روایی محتوایی پرسشنامه نیز مورد تثیید متخصصین امور  

اعتهوار و قابلیوت   قرار گرفت. به این ترتی  پرسشونامه از  

اعتماد لازم جهوت توزیوع در جامعوه آمواری برخووردار      

 بود.

  

 کرونباخ آلفا بیضرا -7 جدول

 ضری  آلفا کرونهاخ محاسهه شده سؤالات پژوهشمتایرهای 

 1.874 6تا  4 کیفیت ،ذا

 1.311 41تا  5 کیفیت خدمات

 1.856 22تا  43 قیمت ادراک شده

 1.843 48تا  41 محی  رستوران

 1.511 21و  21 موقعیت رستوران

 1.882 28تا  27 رضایت مشتری

 1.315 28تا  4 کف پرسشنامه

 

 هوا  با توجه بوه ایون احتموال کوه برخوی از پرسشونامه      

عوودد  111ممیوون بووود قابووف اسووتفاده نهاشووند، تعووداد     

هوا در نظور گرفتوه شود.     پرسشنامه برای جمع آوری داده

شوعهه فعوال مجموعوه     27ن از بوی  ها برای توزیع پرسشنامه

شوعهه بوه روش تصوادفی     41بوف در سطح شهر تهوران،  

عوودد  11سوواده انتخووا  شوود و بوورای هوور شووعهه تعووداد   

 ها توزیع در نظر گرفته شد. این پرسشنامه برایپرسشنامه 

نیز به صورت کواملاا تصوادفی در اختیوار مشوتریان قورار      

دد عو  268عدد پرسشنامه توزیع شده  111گرفت. از بین 

برای پژوهش حاضر قابف استفاده بودند که مقدار نمونوه  

دهود. بوا   را پوشوش موی   پوژوهش مورد نیاز برای هودف  

های قابف استفاده نرخ بازگشوت  توجه به تعداد پرسشنامه

ولاعووات ا. اسووت 268÷111  1.65برابوور  هووا پرسشوونامه

جمعیت شناختی پاسخ دهندگان در جودول چهوار ارایوه    

 گردیده است.

 

 اطلاعات جمعیت شناختی پاسخ دهندگان پرسشنامه -4ل جدو

 متغیر ابعاد

 جنسیت %12.7زن:  %،75.7مرد: 

 وضعیت تثهف %61.1%، متثهف: 16.6مجرد: 

%، 22.3: 71تا سال 16بین  %،14.1سال:  17تا  26بین  %،21.5سال:  27تا  24%، بین 5.3سال:  21زیر 

 %5.7سال:  74بالاتر از 
 سن

 تعداد دفعات مراجعه %66.1درصد، چهارمین بار و بیشتر:  3%، سومین بار: 3.5%، دومین بار: 47: اولین بار

 

 ها هو آزمون فرضی ها تجزیه و تحلیل داده

در ابتدا برای بررسی این نیته که  ها برای تحلیف داده

آیووا سووؤالات مربوووم بووه متایرهووای نهفتووه در پرسشوونامه 

ی سنجش متایر مورد نظور  دارای میزان اشتراک لازم برا

هستند یا خیر، از روش تحلیف عواملی اکتشوافی اسوتفاده    

کردیم. در این قسمت سه سؤال مربوم به کیفیوت ،وذا،   
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یوم سووؤال مربوووم بووه کیفیوت خوودمات و یووم سووؤال   

مربوووم بووه محووی  رسووتوران بووه دلیووف دارا بووودن میووزان  

اشوتراک کوم، از تحلیوف نهوایی کوه بوا اسوتفاده از مودل         

گرفووت، حووذف عووادلات سوواختاری انجووام موویسووازی م

پوژوهش از فون    هوای  فرضیهشدند. در ادامه برای بررسی 

 مدل سازی معادلات ساختاری استفاده کردیم. 

 مدلسازی فنون از ییی یساختار معادلاتی مدلساز

 رگرسویون  مبوف  دیگوری  فنوون  روش ایون . است آماری

 مسویر  تحلیف و تجزیه عاملی، تحلیفو  تجزیه چندمتایره،

 متایرهوای  روی بور  آن اصلی تمرکز و گیرد می بر در را

 و پووذیر انوودازه شاخصووهای توسوو  کووه اسووت پنهووان

موودل معووادلات  .شوووند مووی تعریوو  آشوویار متایرهووای

ساختاری دارای دو بخوش، مودل انودازه گیوری و مودل      

از ای  سوواختاری اسووت. موودل انوودازه گیووری مجموعووه   

 نهفتووه موورته  متایرهووای مشوواهده شووده را بووه متایرهووای

کند و در مقابف مدل ساختاری متایرهوای نهفتوه را از    می

از رواب  مستقیم و ،یر مستقیم بوه هوم   ای  وریق مجموعه

کند. برای محاسوهات مربووم بوه مودل سوازی       می مرته 

استفاده  8..8معادلات ساختاری از نرم افزار لیزرل نسخه 

 گردید.

اری نیته مهمی که در مودل سوازی معوادلات سواخت    

مورد توجه قورار گیورد، بحو  مناسو  بوودن مودل        دبای

پژوهش برای بررسی رواب  میان متایرها اسوت کوه ایون    

ی بوورازش کووه در خروجووی هووا مووورد از وریووق شوواخص

گوردد، قابوف مشواهده اسوت. در      موی  نهایی لیوزرل ارایوه  

 پوژوهش هوای بورازش بورای مودل     جدول پونج شواخص  

 حاضر آورده شده است. 

 

 مدل برازش یها صشاخ -5 جدول
 اعداد بدست آمده مقدار مجاز هاشاخص

 نسهت کای دو بر درجه آزادی
/df<3

2χ 
2.215 

 1.1111 مقدار پی 0.05> مقدار پی

 RMSEA<0.08 1.168 (RMSEAمیانگین توان دوم خطایتقری ) ریشه

 1.86 3/1بالاتر از  (GFIشاخص برازندگی)

 1.36 3/1بالاتر از  (CFIهای) سشاخص برازش مقای

 1.31 3/1بالاتر از  (NFIشاخص برازش نرم شده)

 

توان ملاحظه نموود   می که در جدول پنج همانطوری

کوه بیوانگر    1.86به ،یر از شواخص برازنودگی بوا مقودار    

ی بورازش از  هوا  برازش نسهتاا مناس  است،کلیه شواخص 

، 2.215جمله نسهت کای دو بر درجوه آزادی بوا مقودار    

، ریشوه میوانگین تووان دوم خطوای     1.11با مقدار  p عدد

بوا  ای  ، شواخص بورازش مقایسوه   1.168تقری  با مقودار  

در  1.31و شاخص برازش نرم شده با مقدار  1.36مقدار 

حد مجاز خود قرار دارنود و بیوانگر مناسو  بوودن مودل      

 .هستند پژوهش

 

 بخش اندازه گیری مدل

ل مقودم بور بخوش    ارزیابی بخش انودازه گیوری مود    

ساختاری آن است. در ارزیابی بخش اندازه گیری مودل  

محقووق بووه بررسووی روابوو  بووین متایرهووای آشوویار و      
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 مربوم به بخش اندازه گیری مدل آورده شده است.پوردازد. در جودول شوش نتوایج      می متایرهای پنهان مدل

 

 یساختار معادلات یریگ اندازه بخش -6 جدول

T-value 
Standardized 

loading 
 متغیرها

  
 (α= 15151کیفیت غذا )

Fixed 0.74 کند.این رستوران ،ذاهایی با وعم بسیار خو  ارایه می 

 شوند، سالم هستند. می ،ذاهایی که در این رستوران ارایه 0.57 8.02

 ده است.هر بار که به این رستوران مراجعه کردم، کیفیت ،ذا و آشامیدنی آن در سطح بالایی بو 0.73 9.78

  
 (α= 15947کیفیت خدمات )

Fixed 0.66 .کارکنان این رستوران برای انجام خدماتشان همیشه آماده هستند 

 کارکنان این رستوران دانش و مهارت لازم برای پاسخگویی به سؤالات من را دارند. 0.75 10.37

 دارند.کارکنان این رستوران برای انجام کارشان صلاحیت لازم را  0.71 9.87

 برخورد کارکنان این رستوران با مشتری دوستانه است. 0.71 9.85

 فهمند. می نیازهای ویژه من را کارکنان این رستوران 0.66 9.31

 کارکنان این رستوران همیشه تمایف به کمم کردن )خدمت کردن( به مشتری دارند. 0.8 10.85

  
 (α= 15119محیط رستوران )

Fixed 0.66 ن رستوران کاملاا تمیز است.محی  ای 

 این رستوران دکوراسیون زیهایی دارد. 0.74 9.65

 ظاهر ساختمان این رستوران جذا  است. 0.76 9.83

 گیرد. محف صرف ،ذا در این رستوران جذا  و راحت است و جابجایی در آن به آسانی صورت می 0.61 9.33

  
 (α= 15136قیمت )

Fixed 0.79 ین رستوران منصفانه است.قیمت ،ذاهای ا 

 قیمت نوشیدنی در این رستوران منصفانه است. 0.7 11.59

 پردازم، مناس  است. می ای که در این رستورانمیزان هزینه 0.87 14.29

 ها مناس  است.های این رستوران در مقایسه با سایر رستورانقیمت 0.75 12.45

  
 (α= 15347موقعیت رستوران )

Fixed 0.76 .دسترسی به این رستوران برای من راحت است 

 این رستوران از لحاظ موقعیت، در جای مناسهی احداث شده است. 0.74 6.44

  
 (α= 15112رضایت مشتری )

Fixed 0.72 .من از عملیرد این رستوران به وور کلی راضی هستم 

 برم. می من از عملیرد این رستوران لذت 0.74 11.09

 ها راضی هستم.ن از عملیرد این رستوران در مقایسه با سایر رستورانم 0.68 10.29

 من از اینیه این رستوران را برای صرف ،ذا انتخا  کردم خوشحال هستم. 0.68 10.24
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گوردد،   موی  همانطوری که در جدول شوش ملاحظوه  

کلیه متایرها دارای بار عاملی مناسو  بووده و هموه آنهوا     

ه عهارتی کلیه متایرهای مشواهده شوده   ، بهستند دارمعنی

سنجش متایرهای پنهوان در   برایاز اعتهار و اعتماد لازم 

 مدل برخوردار هستند.  

 

 بخش ساختاری مدل

ما بر اساس روابو  بوین متایرهوای پنهوان      های فرضیه

تووان در بخوش   شیف گرفته انود کوه ایون روابو  را موی     

بررسوی   ساختاری مدل ملاحظه کرد، بنابراین بوه منظوور  

پووژوهش از بخووش  هووای فرضوویهروابوو  بووین متایرهووا و  

کنیم. نتایج حاصف از  می ساختاری مدل پژوهش استفاده

خروجی نرم افزار لیزرل برای بخش سواختاری مودل در   

قالوو  شوویف سووه ارایووه شووده اسووت. در ادامووه بووه برسووی 

پووژوهش بووا توجووه بووه موودل سوواختاری      هووای فرضوویه

 پردازیم. می

نرم افزار لیزرل و مودل پوژوهش    با توجه به خروجی

در حالووت معنووی داری و در حالووت اسووتاندارد، نتووایج    

در قال  جدول هفوت ارایوه    پژوهش های فرضیهبررسی 

 شده است.

 

 
 

 انگریب چپ سمت شکل و استاندارد حالت انگریب راست سمت شکل) پژوهش مدل یساختار بخش -7 شکل

 (است یدار یمعن حالت

 

 پژوهش های فرضیه یسبرر جینتا -3 جدول

 فرضیات
عدد 

 (T)معناداری

ضریب مسیر 

 )استاندارد(
 نتیجه

 قهول فرض 1.16 7.74 کیفیت ،ذا تثثیر مبهتی بر روی رضایت مشتری دارد.

 قهول فرض 1.41 2.13 .دارد یمشتر یتبر رضا یمبهت یرتثث ادراک عادلانه بودن قیمت

 قهول فرض 1.21 2.64 رد.دا یمشتر یترضا رب یمبهت کیفیت خدمات تثثیر

 رد فرض 1.18 4.41 .دارد یمشتر یتبر رضا یمبهت یررستوران تثث یتموقع

 قهول فرض 1.12 1.23 دارد. یمشتر یتبر رضا یمبهت یررستوران تثثمحی  
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درصوود بوورای  37بوا توجووه بوه اینیووه سووطح اومینوان    

 همووهدر نظوور گرفتووه شوود، بنووابراین   هووا هآزمووون فرضووی

که عدد معنی داری آنها خوار  از محودوده    ییها فرضیه

شوند. بررسی  می است، مورد قهول واقع -4.36+ و 4.36

رواب  بین متایرها و مقدار عودد معنوی داری مربووم بوه     

مربووم بوه توثثیر     هوای  فرضویه آنها بیوانگر آن اسوت کوه    

کیفیووت ،ووذا، قیمووت ادراک شووده، کیفیووت خوودمات و  

ی در سووطح محووی  رسووتوران بوور روی رضووایت مشووتر  

شووند، اموا توثثیر     موی  درصد مورد قهول واقع 37اومینان 

موقعیت رستوران بر روی رضایت مشتری بوا مقودار بوار    

 37را در سوطح اومینوان    T ،4.41و مقودار   1.18عاملی 

درصد نمی توان قهول کرد. بنابراین فضیه مربوم به تثثیر 

موقعیت رستوران بر روی رضایتمندی مشتریان مجموعه 

درصود   37ف در ایون پوژوهش را در سوطح اومینوان     بو

نمی توان پذیرفت. همچنین با بررسی رواب  بین متایرها 

 1.16مشخص شد که کیفیت ،ذا با بار عاملی استاندارد 

مهمترین عامف مؤثر بر رضایت مشتریان مجموعوه بووف   

 است.

 

 هابحث و ارایه پیشنهاد

 بووا توجووه بووه افووزایش روزافووزون رقابووت در صوونعت 

تواند بوه عنووان    می ایران، رضایت مشتری داری رستوران

عموف نمایود.    هوا  فاکتور کلیدی موفقیت بورای رسوتوران  

چرا که در بازارهای پر رقابت، مشتریان به راحتی توس  

شووند. از ورفوی    موی  ی بازاریوابی رقهوا جوذ    هوا  فعالیت

نشووان داد کووه در زمینووه رضووایت و وفوواداری  هووا بررسووی

ایران پژوهش خاصوی   داری رستوران مشتریان در صنعت

لذا هدف پژوهش حاضور بررسوی    صورت نگرفته است.

تثثیر عواموف موؤثر بور رضوایتمندی مشوتریان در صونعت       

موجود در  های هبود. برای این منظور شعه داری رستوران

شهر تهران مجموعه بوف بورای انجوام پوژوهش در نظور     

ثیر مبهت پژوهش بیانگر تث های فرضیهگرفته شد. بررسی 

و مستقیم کیفیت ،ذا، کیفیت خدمات، محی  رسوتوران  

و عادلانووه بووودن قیمووت بوور روی رضووایتمندی مشووتریان  

اما تثثیر موقعیت رستوران بور روی   ،مجموعه بوف است

رضایت مشتریان مجموعه بوف موورد قهوول واقوع نشود.     

همچنین نتایج نشوان داد کوه کیفیوت ،وذا بوا بوار عواملی        

مهمتوورین عامووف تووثثیر گووذار بوور روی   ،1.16اسووتاندارد 

رضایت مشتریان مجموعه بود. این نتیجه بیانگر آن است 

که ،ذا به عنوان مهمترین محصول رسوتوران، بوه عنووان    

مهمترین عامف در رضایت مشوتریان مجموعوه بووف نیوز     

 ی قهلوی هوا  است. این نتیجه گیری با نتوایج پوژوهش   بوده

در ایون زمینوه نیوز    ( 2118؛ منگ و الیوت، 2141)هیون، 

سووازگار اسووت. بعوود از کیفیووت ،ووذا بووه ترتیوو  محووی   

رستوران، کیفیت خدمات و ادراک عادلانه بودن قیمت 

بر روی رضایتمندی مشتریان مجموعه بووف تثثیرگوذار   

 بودند.

و  هوا  با در نظر گورفتن نتوایج حاصوف از تحلیوف داده    

پووژوهش، پیشوونهادات زیوور بوورای   هووای فرضوویهبررسووی 

جموعه بوف در جهوت افوزایش رضوایتمندی    مدیریت م

 گردد. مشتریان ارایه می

با توجه به اینیوه براسواس نتوایج موا کیفیوت ،وذا بوه        

عنوان مهمترین عامف تثثیرگذار بر رضایتمندی مشوتریان  

کنوویم کووه موودیریت  مووی شووناخته شوود، بنووابراین توصوویه 

مجموعه بوف، موارد مربووم بوه کیفیوت ،وذا از جملوه      

هر ،ووذا و نحوووه ارایووه آن و همچنووین  وعووم و مووزه، ظووا 

سلامت ،ذایی و نیز افزایش تنوع ،ذایی کوه جوابگووی   

 ی مختل  باشد، را مورد توجه قرار دهد.ها سلیقه

تثثیر محی  رستوران بر روی رضایت مشتریان با بوار  

وان دوموین عاموف موؤثر بور     نو به ع 1.12عاملی استاندارد 
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 ه پیشوونهادرضووایت مشووتریان شووناخته شوود. در ایوون زمینوو 

گووردد کووه موودیریت مجموعووه بوووف بووا اسووتفاده از   مووی

های جذا  و نیز با چیدمان مناسو   دکوراسیون و رنگ

هوا محیطوی راحوت و مشوتری      و درست میزها و صوندلی 

گوردد  پسند، برای مشتریانشان فراهم آورند. توصویه موی  

ن بووف بوه سویوت و آراموش محوی  رسوتوران       مسئولا

چورا کوه در کنوار ،وذای بوا       ؛توجه خاصی داشته باشوند 

کیفیت مشتریان خواهان محیطی آرام و دلپذیر نیز بورای  

 صرف ،ذا هستند.

کیفیووت خوودمات بووه عنوووان سووومین عامووف مووؤثر بوور 

شناخته شود   1.21ضایت مشتریان با بار عاملی استاندارد 

گووردد کووه مجموعووه بوووف  در ایوون زمینووه توصوویه مووی 

رفتووار بووا  هووای لازم در زمینووه ووورز برخووورد وآموووزش

مشتریان را برای کارکنوان و مودیران شوع  خوود ارایوه      

شود با انجام تدابیر لازم مودت  نماید. همچنین توصیه می

انجام خدمات مبف پخت و ارایه ،ذا، زمان انتظوار بورای   

پرداخت صورت حسا  و ... به حداقف ممیون کواهش   

 پیدا کند.

در زمینه قیمت ادراک شده که بوه عنووان چهوارمین    

امف مؤثر بور رضوایت مشوتریان مجموعوه بووف بوا بوار        ع

گوردد کوه   شناخته شد، توصیه می 1.41عاملی استاندارد 

های  پژوهشها و مدیریت مجموعه بوف با انجام بررسی

لازم و اسووتفاده از فنووونی مبووف مهندسووی معیوووس و بووا   

هوای اضوافی سوعی در کواهش یوا حوداقف       حذف هزینوه 

ت خود کند. همچنوین  خدما جلوگیری از افزایش قیمت

کوواوش  همووواره بوووف مجموعووهشووود کووه  مووی پیشوونهاد

ی رقی  را در دسوتور کوار بخوش    ها ی رستورانها قیمت

 موت یقهوای  یاسوتراتژ  دربازاریابی خوود داشوته باشود و    

 .دهد قرار مدنظر خودی گذار
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