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 / رستوران  مبلمان   / روایت گری   / مشتری  رضایت 

وفاداری مشتری

چکیده
چشمگیری  افزایش  گذشته  به  نسبت  رستوران ها  به  مراجعه 

داشته و به تبع آن تعداد رستوران ها نیز افزایش قابل توجهی 

آنها  تبدیل  و  به همین دلیل جذب مشتری  کرده است.  پیدا 

زیادی  اهمیت  از  رستوران دارها  برای  وفادار  مشتری های  به 

برخوردار است. هدف پژوهش حاضر، رسیدن به ویژگی های 

مبلمانی است که در فضاسازی رستوران مورد استفاده قرار گیرد 

و بتواند در ایجاد دلبستگی نسبت به رستوران نقش جدی ایفا 

ایجاد  بعدی  مراجعات  برای  مشتریان  در  که  نحوی  به  کند، 

کاربردی  پژوهش  یک  که  پژوهش  این  در  نماید.  وفاداری 

روش  توسط  پیمایش  ابزار  پایایی  و  روایی  است،  کیفی  و 

کرونباخ سنجیده شده و یافته ها با نرم افزار  بازآزمایی و آلفای 

spss22 تحلیل شدند. با استفاده از ابزار مصاحبه و پرسشنامه 

که بیش از دو بار در ماه به رستوران می روند،  45 نفر از افرادی 

که بر رفتار مشتریان تسلط داشتند و  کارکنان رستوران  10 نفر از 

50 ساعت-نفر رفتارنگاری مراجعین به رستوران در دو منطقه 

شمال و شمال غرب تهران و مطالعه بر روی مسیرهای حرکتی 

حصول  برای  داد،  نشان  حاصله  نتایج  گرفت.  انجام  آنها 

ایجــاد  در  مؤثــر  مبلمــان  ویژگی هــای  رســی  بر
رســتوران بــه  مراجعیــن  وفــاداری 
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می توان  که  باشد  ویژگی   12 دارای  مبلمان  است  لازم  هدف، 

امکان  آرام بخش،  و  راحت  شرایط  وجود  گروه:  سه  در  را  آنها 

برقراری ارتباط با یکدیگر و ایجاد داستان هایی با تم عاطفی 

)p>0/05( .بین مراجعین و فضای رستوران، دسته بندی نمود

مقدمه
تفریحات  مهم ترین  از  یکی  رستوران  به  رفتن  حاضر  حال  در 

صرفاً  افراد  غالب  که  می رود  سمتی  به  جامعه  است.  ایرانی ها 

برای خوردن غذا به رستوران نمی روند بلکه به آنجا می روند تا 

کنند. این مسأله باعث  زمان خود را به گونه ای متفاوت سپری 

کافی شاپ ها شده تا نیاز  پدید آمدن انواع و اقسام رستوران ها و 

افزایش  باوجود  باشند.  پاسخ گو  به نوعی  را  تفریح  به  گسترده 

بر  علاوه  رستوران دارها  است  لازم  رستوران ها،  تعداد  روزافزون 

کیفیت غذا )به عنوان کف خواسته های مشتری( به دیگر عوامل 

ارتباط مستحکم تر  تأثیرگذار توجه داشته باشند تا سبب ایجاد 

این  میان  در   شوند.  آن ها  بعدی  مراجعات  برای  مشتریان  با 

به یادماندنی  و  دوست داشتنی  محیطی  شرایط  نمودن  فراهم 

بسیار  رستوران  داخلی  و  محیطی  طراحی  بر  تمرکز  طریق  از 

خارجیِ  دکوراسیون  تا  داخلی  مبلمان  از  که  است  اهمیت  حائز 

به قصد صرف غذا  که مشتری  زمانی  برمی گیرد.  در  را  رستوران 

و  رستوران  فضای  کند،  مراجعه  رستوران  به  می گیرد  تصمیم 

که مشتری  به تبع آن مبلمان رستوران اولین اتفاقی خواهد بود 

با آن مواجه می شود. با چنین نگاهی مبلمان به عنوان یکی از 

رابط های اصلی بین مشتری و فضای رستوران می تواند نقش 

محیط  آن  در  زمان  گذراندن  از  جدید  تجربه  ایجاد  در  مؤثری 

برای  را  رستوران  آن  و  کند  ایجاد  مشتریان  رضایت  افزایش  و 

قرار  انتخابش  رده بالای  گزینه های  میان  در  بعدی  مراجعات 

که  که اندرسون متذکر می شود، نباید از یاد برد  دهد. همان طور 

رضایت مشتریان قلب فعالیت های بازاریابی است و سطح بالاتر 

رضایت مشتریان موجب افزایش وفاداری آنان می شود ]1[.

تعیین ویژگی های مبلمان مؤثر در ایجاد وفاداری مراجعین 

تا  کند  کمک  به سرمایه گذاران رستوران  به رستوران می تواند 

با تدوین راهکارهای مناسب و سرمایه گذاری روی عوامل مؤثر 

کنند. هدف  پایدار، موفق تر عمل  در جذب مشتریان وفادار و 

طراحی  تأثیر  نحوه  بررسی  از  است  عبارت  حاضر،  پژوهش 

مراجعین  توسط  رستوران  مجدد  انتخاب  بر  داخلی  مبلمان 

یادسپاری  به  سبب  که  عواملی  اولویت بندی  به  دستیابی  و 

به  مسیر  این  در  همچنین  می شود.  کاربر  ذهن  در  رستوران 

که رابطه بین مبلمان و  این سؤال پژوهشی پاسخ خواهیم داد 

تناسب آن با به یادآوردن یک رستوران خاص توسط مشتری 

چگونه است؟

حاصل  نتایج  پژوهش،  این  بودن  کاربردی  به  توجه  با 

برای  رستوران داری،  بازار  در  رقابت  عرصه  در  می تواند  آن  از 

رستوران داران برگ برنده ای باشد.

1. مبانی نظری
مدل های  را  رستوران ها  برای  مبلمان  عرضه  بازار  گرچه  ا

گفت  متنوعی از این محصول پرکرده است، به جرأت می توان 

کار پژوهشی طراحی  هیچ کدام از محصولات ارائه شده بر اساس 

کپی محصولات تولیدکنندگان  نشده اند. این محصولات اغلب 

که به جز فراهم آوردن مکانی برای نشستن،  غیر ایرانی هستند 

پژوهش های  میان  در  نمی کنند.  دنبال  را  ویژه ای  هدف 

کنون  تا نیز  مقالات  و  دانشگاهی  رسالات  از  اعم  انجام گرفته 

مطالعه جامع و مکتوبی در خصوص تأثیر مبلمان رستوران بر 

لزوم  امر  همین  است.  نشده  یافت  مراجعین  بعدی  مراجعات 

ع را ضروری تر می نماید. پرداختن به این موضو

در  وسیعی  به طور  رستوران داری  صنعت  اینکه  به  نظر 

بین  رقابتی  فضای  امروزه  است،  درحال توسعه  جهان  سطح 

رستوران دارها نیز شدیدتر شده است. با افزایش تعداد روزافزون 

گزینه های زیادی برای انتخاب دارند. وقتی  رستوران ها، افراد 

کاملًا  به طور  بخورند،  غذا  خانه  از  بیرون  دارند  تصمیم  افراد 

در  افراد   .]2[ می کنند  ارزیابی  را  می کنند  تجربه  آنچه  کی  ادرا

آن ها  هستند.  غذا  از  فراتر  تجربه هایی  دنبال  به  رستوران ها 

برای  بتوانند  آنجا  در  که  می کنند  انتخاب  را  رستوران هایی 
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لذت  مکان  آن  در  بودن  از  و  کنند  استراحت  طولانی  مدت 

یک  کردن  فراهم  همچنین   .]3[ بشوند  اجتماعی تر  و  ببرند 

را  رستوران دارها  توجه  غذا  خوردن  برای  متفاوت  فضای 

برای  غیرعادی  فضایی  دنبال  به  که  مشتریانی  جذب  برای 

کرده است ]4[. بدین  اوقات فراغت هستند، به خود معطوف 

منظور صاحبان رستوران سعی بر ایجاد محصولات و خدمات 

صنعت  هرچقدر   .]5[ دارند  خود  مشتریان  برای  به یادماندنی 

رستوران داری افزایش پیدا می کند و رقبا در این زمینه قوی تر 

می شود  تلقی  اصل ها  مهم ترین  از  مشتریان  وفاداری  شوند، 

توانایی  به  رستوران  یک  مالی  موفقیت  حاضر  حال  در   .]6[

وابسته  کاربران  برای  به یادماندنی  تجربه های  ایجاد  در  آن 

کیفیت و  است. تجربه افراد در یک رستوران به رضایت آن ها، 

ارزش های درک شده در آنجا وابستگی بیشتری دارد تا آنچه 

در آن مکان به عنوان غذا ارائه می شود ]7[.

که  کتابش به نام تأثیر وفاداری عنوان می کند  ریچ هلد در 

تا 95 درصد  با 35  برابر  افزایش در وفاداری مشتری  5 درصد 

افزایش سود خواهد بود ]8[ و این رقم افزایش سود، برای هر 

که به طور  رستوران داری آن قدر باارزش و انگیزه بخش هست 

باشد، پس هر  آن  به  برای رسیدن  دنبال روش هایی  منطقی 

که بتواند منجر به افزایش وفاداری در مشتری شود،  فرایندی 

قطعاً خدمت رساننده خواهد بود.

که موجب می شود تا افراد به  در این میان یکی از عواملی 

کردن آن ها به آن مکان است.  یک رستوران بازگردند، دلبسته 

شناخته  ارزش  یک  به عنوان  مکان  یک  از  رضایت  کل  در 

گر  ا ابتدایی انسان ها مرتبط می شود.  که به نیازهای  می شود 

کند،  از نیازهای اولیه و مهم انسان را برطرف  محیط بخشی 

ارزش ها افزایش پیدا می کنند و رضایت مندی به سطح بالاتری 

می رسد. رضایت خاطر و دلبستگی مکانی ارتباط مثبتی باهم 

گر فردی از یک محیط رضایت داشته  که ا دارند، بدین معنی 

وقتی  حقیقت،  در   .]9[ گشت  بازخواهد  مکان  آن  به  باشد 

از  بهتر  محیط  آن  ببینند  افراد  که  می شود  ایجاد  دلبستگی 

هرجای دیگری نیازهایشان را برطرف می کند ]10[.

یک  به  تعلق  احساس  انجام شده،  مطالعات  به  توجه  با 

بررسی  فیزیکی  و  اجتماعی  کلی  دودسته  در  می توان  را  مکان 

کرد ]11[.

وسایل  مقیاس  کنتراست،  مکان،  ابعاد   ،1981 استیل 

ع اشیای بصری  موجود، نسبت ها، بافت، رنگ، بو، صدا و تنو

که باعث دلبستگی می شوند  را از ویژگی های محیطی می داند 

دلبستگی  از  بعد  یک  تنها  فیزیکی  عوامل  کیفیت   .]12[

محیطی را شکل می دهد؛ بنابراین اهمیت ارتباطات اجتماعی 

دراین  بین،  که  دارند  باور  محققان  شود.  گرفته  نادیده  نباید 

شبکه های  و  افراد  مشارکت  اساس  بر  مکان  به  دلبستگی 

تعاملات فرهنگی، اهمیتی برابر و حتی بیش از عوامل فیزیکی 

]11[. در حقیقت محیط فیزیکی به عنوان بستری برای  دارند 

افراد  که  می شود  شناخته  فرهنگی  و  اجتماعی  فعالیت های 

تفسیر  و  کشف  خودشان  درک  اساس  بر  را  آن  المان های 

بالاترین  در  و  دارند  اجتماعی  نیازهای  افراد  تمام  می کنند. 

به  بودن  متعلق  و  کردن  برقرار  ارتباط  نیز  مازلو  هرم  از  سطح 

یک  به  تعلق  حس   .]12[ نمود  مشاهده  می توان  را  گروه  یک 

مکان در نهایت از تعامل افراد با یکدیگر ایجاد می شود. افراد 

توانمندی هایشان  که  باشند  مردم  با  شرایطی  در  دارند  نیاز 

تأیید شود و نه اینکه صرفاً در یک شرایط از پیش تعیین شده 

و ثابت قرار بگیرند. انسان ها می خواهند سپری شدن زمان با 

کنترل خودشان باشد. ازاین رو بهتر است شرایطی برای تشویق 

افراد در برقراری ارتباط با دیگران ایجاد شود ]9[. حال در این 

شرایط، با به یادماندنی شدن یک تجربه در محیط رستوران، 

و در  برای دیگران شد  آن تجربه  کردن  بازگو  می توان مسبب 

این فضای رقابتی، این رفتار، خود استراتژی تبلیغاتی خوبی 

برای افزایش تعداد مراجعین به یک رستوران خواهد بود.

توقع  سطح  از  بیش  شرایطی  ارائه  کلی،  به طور 

کردن یک تجربه  یا به عبارتی دیگر، فراهم  و  مراجعه کنندگان 

جلب  برای  تبلیغات  از  بیش  برابر  چندین  به یادماندنی، 

رایگانی  تبلیغات  روش،  این  با  دارد.  مثبت  تأثیر  مشتریان 

که ارزشمندتر و عمیق تر است و اعتبار و ارزش  انجام می شود 
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آن مکان و یا آن محصول روزبه روز بالاتر می رود ]13[. موفقیت 

که افراد در طول زندگی  با خاطرات مرتبط می شوند. خاطراتی 

بر  است  لازم  بودن  موفق  برای  رستوران  یک  و  می کنند  جمع 

که برای افراد باقی می گذارد  روی خاطرات ناشی از تجربیاتی 

سرمایه گذاری نماید ]14[.

برای ایجاد احساس به یادماندنی در یک رستوران، عوامل 

همین  به  است.  شده  بررسی  مختلف  جنبه های  از  تأثیرگذار 

شدن  به یادماندنی  در  تأثیرگذار  عوامل  زیر،  بخش  در  منظور 

یک رستوران به طور مختصر توضیح داده  شده است.

- استفاده از جنبه های سرگرم کننده

صنعت غذا جزو بالاترین صنعت ها از جهت استفاده از عوامل 

سرگرم کننده و بازی به عنوان بخشی از استراتژی هایشان است 

]15[، پس مسلماً با استفاده از جنبه های سرگرم کننده می توان 

کرد. تجربه ای به یادماندنی برای افراد ایجاد 

- رستوران با موضوع های مشخص

نمایش دهنده  دارند،  مشخصی  ع  موضو که  رستوران هایی 

تصویر متفاوتی در بین رقبا خواهند بود. در حقیقت مشتریان 

برای  و  داشت  خواهند  رستوران ها  ع  نو این  از  بهتری  درک 

آن ها این گونه فضاها ماندنی تر خواهد بود ]16[.

- دریافت پاداش و یادگاری

جذاب  تشویقی  برنامه  یک  دارای  که  رستوران هایی  در 

هستند، آمار، افزایش 35 درصدی در تداوم مراجعه مشتریان 

به آنها را نشان می دهد. برای مثال درنظرگرفتن جایزه بعد از 

به  بازگشت  برای  فرد  ترغیب کننده  می تواند  مراجعه،  چندین 

آن رستوران باشد ]17[.

- ایجاد احساس های متفاوت

رستوران  کردن  برپا  در  خود  موفقیت  رمز  سیلورمن  آرون 

درجه یک در امریکا را نه به خاطر غذا بلکه به خاطر احساس 

 .]18[ می داند  می کند،  ایجاد  مشتریان  برای  که  خوبی 

احساس  می توانند  افراد  که  هستند  مکان هایی  رستوران ها 

آن  در  به یادماندنی  تجربه  یک  قالب  در  را  لذت  و  هیجان 

داشته باشند ]15[. 

رضایت  ساختار  که  هستند  معتقد  همکارانش،  و  مارتین   

هیجان  قالب  در  عاطفه  گرفتن  نظر  در  بدون  نمی تواند 

ع مهمی  مصرف کننده درک شود. عاطفه در زمینه رضایت موضو

کیفیت خدمات یا  که اهمیت آن در مدل های  به شمار می رود 

درک  به خوبی  مشتری  رضایت  و  خدمات  کیفیت  بین  روابط 

نشده است. از طرفی دیگر، برونراسترلینگ معتقد است حالت 

خدمات،  از  استفاده  هنگام  او  رضایت  با  مشتری  هیجانی 

در  مهمی  نقش  خدماتی  محیط های  دارد .  مستقیمی  رابطه 

کنش های  خدمات رسانی ایفا  می کنند؛ زیرا محیط می تواند وا

هیجانی دلپذیری پرورش دهد ]1[.

- عوامل محیطی

نور، صدا، رنگ، بافت ها، امکانات مربوط به عوامل زیبایی، 

محیطی  مهم  عناصر  از  میز  روی  چیدمان  ع  نو و  محیط 

موارد  این  از  یک  هر  هستند.  تجربه ها  در  تفاوت  ایجاد  در 

فضا  کلی  حس  شدن  به یادماندنی  بر  متفاوت  به گونه ای 

تأثیرگذار هستند ]2[.

ذکرشده  شدن«  »به یادماندنی  عوامل  بخش،  این  در 

ماندگار  تجربه  می توان  آن ها  از  جستن  بهره  با  که  است 

از  کرد.  ایجاد  رستوران  یک  محیط  در  را  خوش آیندی  و 

تجربه ای  ایجاد  برای  انجام گرفته،  مطالعات  در  دیگر  طرف 

که در این میان،  به یادماندنی راهکارهای مختلفی ارائه شده 

در  مؤثری  نقش  و  است  آن ها  مهم ترین  از  یکی  روایت گری 

ایجاد یک تجربه خوش آیند و به یادماندنی برای افراد داشته 

تنها  دیگر  »بازاریابی  است  معتقد   ،)2013( گودین  است. 

مورد  در  بلکه  نیست  می شوند  تولید  که  محصولاتی  مورد  در 

که در مورد آن ها بیان می شود«. داستانی است 



 12  شماره 97، مهر و آبان  1398

چگونه  انسان ها  اینکه  در  اصلی  بسیار  نقش  روایت گری 

و  حافظه  تنها  روایت گری  دارد.  می کنند،  تجربه  را  جهان 

انسان  تجربه  به کل  بلکه  نمی کند  سازمان دهی  را  خاطره 

بازمی گردد و آن را سازمان دهی می کند. روایت گری راحت ترین 

داستان ها  زیرا  است  دیگران  با  کردن  برقرار  ارتباط  برای  راه 

معانی و احساسات را بیشتر از حقایق صرف در بر دارند ]19[.

احساس  دسته  دو  ع،  موضو این  با  رابطه  در  مطالعه  با 

زیرمجموعه های  بارزترین  از  که  می شود  یافت  تعامل  و 

روایت گری برای به کارگیری در خدمات و استراتژی های مرتبط 

با جذب مشتریان وفادار است. در ادامه، توضیح مختصری در 

خصوص آنها ارائه خواهد شد.

- احساس

می کنند  دریافت  افکارشان  با  که  خامی  اطلاعات  درگیر  مردم 

به  این  می شوند.  درگیر  احساساتشان  با  آن ها  نمی شوند. 

احساس  تا  کرد  هیجان زده  را  مخاطب  باید  که  معناست  این 

ماندگاری در او ایجاد شود ]20[.

- تعامل

است.  محیط  بستر  در  کردن  کشف  آزادی  دیگر،  اصل  یک 

با  آزادانه تر  افراد  که  شود  فراهم  شرایطی  گر  ا به عنوان مثال 

خود  توسط  اتفاقات  یکسری  و  کنند  تعامل  داستان  اتفاقات 

کشف شود، افراد احساس خوش آیندتری دارند ]21[. افراد 

در  مؤثر  عوامل  انجام شده،  مطالعات  از  پس  ع  مجمو در 

مشتریان  وفاداری  و  رضایت مندی  خدمات،  کیفیت  توسعه 

است.  شده  آورده   )1( نمودار  در  رستوران داری  بازار  با  مرتبط 

از  نشان  المان ها  از  بخشی  شدن  تکرار  که  است  ذکر  به  لازم 

افزایش  با  مرتبط  استراتژی های  در  آن ها  به کارگیری  اهمیت 

جذب مشتریان پایدار دارد.

نمودار 1- عوامل مؤثر در جذب مشتریان وفادار به یک رستوران

2. روش پژوهش
کاربردی و  پژوهش حاضر بر اساس هدف در رده پژوهش های 

ازلحاظ ماهیت توصیفی- پیمایشی و از منظر اطلاعات در دسته 

مورداستفاده  پیمایش  ابزارهای  دارد.  قرار  کیفی  پژوهش های 

شامل پرسشنامه، مصاحبه و رفتار نگاری بوده اند. روایی ابزار 

از روایی صوری  باتوجه به استاندارد بودن سوالات با استفاده 

گرفته وبرای سنجش پایایی آن ابتدا به روش  مورد تأیید قرار 

گروه 25 نفری  بازآزمایی، پرسشنامه طراحی شده بر روی یک 

از این  آزمایشی اجرا شد و بعد  و در فاصله دو هفته به صورت 
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امر، همبستگی این دو مرحله محاسبه گردید. مقدار همبستگی 

که مقدار قابل قبولی است. روش  برابر با 0/793 محاسبه شد 

که برای سنجش و برآورد پرسشنامه از آن استفاده شد،  دیگری 

کرونباخ برای  کرونباخ بود. مقدار آلفای  محاسبه ضریب آلفای 

که مقدار قابل  یک نمونه 25 نفری برابر با 0/826 محاسبه شد 

قبولی محسوب می شود.

اول  مرحله  در  بخش،  این  در  اطلاعات  جمع آوری  برای 

گرفت.  انجام  مصاحبه  رستوران  به  مراجعین  از  تعدادی  با 

که بیش از 2 بار در ماه به  مصاحبه عمیق با 15 نفر از افرادی 

انجام شده  دارند،  سن  سال   50 تا   15 بین  و  می روند  رستوران 

است. جهت رسیدن به نتیجه مطلوب، سؤالات در قالب یک 

پاسخ های عمیق تری  تا  گفتگوی داستانی پرسیده شده است 

که ممکن  و همچنین موضوعاتی  دریافت شود  افراد  از جانب 

و  بررسی  و مورد  یافت شوند  باشد،  آن ها توجه نشده  به  است 

توجه قرار بگیرند. با توجه به متفاوت بودن ماهیت سؤالات، در 

مصاحبه به روش داستان سرایی، از سه روش مصاحبه تاریخی، 

مصاحبه در بستر فرهنگ و مصاحبه نردبانی، به صورت ترکیبی 

مصاحبه  و  تاریخی  مصاحبه  روش  از  استفاده  با  شد.  استفاده 

در بستر فرهنگ، سؤالات مربوط به خاطرات و اتفاقات ماندگار 

بود  نیاز  که  زمان هایی  در  نیز  نردبانی  روش  از  شد.  پرسیده 

کنار  در  شد.  استفاده  شود،  پیدا  سؤالات  به  افراد  پاسخ  ریشه 

با  هم  مصاحبه ای  رستوران،  به  مراجعه کنندگان  با  مصاحبه 

رفتار مراجعه کنندگان نظارت  بر  که  کارکنان رستوران  از  نفر   10

تا  گرفت  انجام  داشته اند،  آن ها  با  بیشتری  تعاملات  و  دارند 

به  برای  انتها،  در  شود.  پرداخته  ع  موضو به  نیز  زاویه  این  از 

نتیجه  از  که  مطالبی  مورد  در  دقیق تر  اطلاعات  آوردن  دست 

که توسط  مصاحبه به دست می آید، پرسشنامه ای طراحی شد 

30 مراجعه کننده به رستوران به آن ها پاسخ داده شد. در این 

است،  بوده  تستی  7سوال  و  باز  5سؤال  شامل  که  پرسشنامه 

از  رستوران  با  مواجهه  در  مراجعین  خواسته های  و  انتظارات 

برای  همچنین  شده است.  واقع   پرسش  مورد  مختلف  زوایای 

ساعت-  50 از  اطلاعات،  از  دیگری  بخش  آوردن  دست  به 

افراد،  رفتار  مشاهده  شد.  استفاده  رفتارنگاری  و  مشاهده  نفر 

پروسه  نمایش  برای  و  گرفت  انجام  رستوران  محیط  بستر  در 

تعامل افراد با مبلمان در محیط رستوران، از روش نقشه برداری 

شده  ثبت  افراد  تعاملات  مرحله به مرحله  و  شد  استفاده  فرایند 

ع  نو و  منطقه  به  بررسی،  مورد  رستوران    20 انتخاب  در  است. 

جزو  غالباً  انتخابی  رستوران های  است.  شده  توجه  رستوران 

بوده  آن ها  به  نزدیک  محدوده های  و  شمال  و  غرب  مناطق 

است. در این تحقیق برای تجزیه و تحلیل ویژگی های مبلمان 

کای دو  موثر در ایجاد وفاداری مراجعین به رستوران از آزمون 

کمک نرم افزار SPSS22 استفاده شد و سطح معنی داری در  به 

کمتر از مقدار 0/05 بوده است. تمام آزمون ها 

3. بحث و یافته ها
مراجعه کنندگان  خواسته های  و  انتظارات  به  دستیابی  جهت 

به رستوران از زوایای مختلف سؤالاتی از آن ها پرسیده شد تا با 

درنظرگرفتن آن ها، ویژگی های مبلمان مؤثر در ایجاد وفاداری 

مراجعین بهتر درک شود.

در پاسخ به سؤال هدف از مراجعه به رستوران، 16 درصد 

افراد غذا خوردن، 13 درصد مکانی برای استراحت و رهایی از 

دغدغه های روزمره، 33 درصد جایی برای تفریح، سرگرمی و 

کردند و همچنین 38 درصد  تجربه های تازه داشتن را عنوان 

گفتگو با دوستان و  افراد، آنجا را مکانی مناسب برای دیدار و 

خانواده می دانستند.

پرسیده  انتظاراتشان  و  رستوران  مبلمان  مورد  در  آن ها  از 

یا  و  صندلی  از  که  انتظاری  افراد،  درصد   75 تقریباً  شد. 

و  بنشینند  راحت  اینکه  بود.  راحتی  داشتند،  رستوران  مبل 

از مهم ترین  کنار خود بگذارند. 25 درصد  را راحت  وسایلشان 

چون  جذب کننده ای  عامل  به  مبلمان،  انتخاب  در  عوامل 

ح و رنگ جذاب اختصاص یافت. در این میان و در پاسخ  طر

پرسش از رنگ های مورد علاقه شان، این طور دریافت می شد 

دارای  افراد  75درصد  علاقه  مورد  رنگ های  مهم ترین  که 

چند  داشتند  دوست  آن ها  بودند.  هیجان  و  سرزندگی  ویژگی 
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رنگ متناسب باهم در محیط باشد و خودشان رنگ مبلمان 

کنند. برای 90 درصد افراد، انتخاب  موردعلاقه خود را انتخاب 

بسیار  رنگ ها  از  گستره ای  بین  در  نشستن  مکان  مبل  رنگ 

جذاب بود و از آن بسیار استقبال می کردند. در رابطه با جنس 

مبلمان، 83 درصد چوب را ماده ای دوست داشتنی و صمیمی 

طریق  از  آرامش  "انتقال  بررسی  نتایج  همچنین  می دانستند. 

کثر افراد پاسخ دهنده )57%( استفاده  فرم" نشان داد، از نظر ا

می دهد  انتقال  را  بیشتری  آرامش  حس  دایره ای  فرم های  از 

)جدول 1(.

هنگام  در  رستوران  در  آن ها  مشکلات  مورد  در  زمانی که 

اینکه  از  افراد  درصد   63 شد،  صحبت  همراهانشان  با  گفتگو 

هستند  میز  دیگر  طرف  در  که  افرادی  با  نمی توانسته اند 

کنند، احساس خوبی نداشتند و تمایل  به راحتی ارتباط برقرار 

افراد  فاصله  که  باشد  دایره ای  یا  شکل  مربعی  میزها  داشتند 

مقوله  این  هم  افراد  درصد   37 برای  شود.  نزدیک تر  هم  به 

آزاردهنده نبود.

کای دو برای بررسی انتقال آرامش از  جدول 1- نتیجه آزمون 
طریق فرم از نظر افراد پاسخ دهنده

سطح معنی داریمقدار آماره  X2درصد فراوانیفراوانیمولفه 

4040ارگانیک

45/7400/001 33گوشه دار

5757دایره ای

رستوران  در  صندلی  و  میز  با  مرتبط  مشکلات  درک  جهت 

نتایج  استفاده شد.  دو  کای  آزمون  از  پاسخ دهندگان،  نظر  از 

مربوط به این آزمون در جدول )2( آورده شده است.

کای دو برای بررسی عوامل اذیت کننده مرتبط با میز و صندلی رستوران جدول 2- نتیجه آزمون 

سطح معنی داریمقدار آماره X2 درصد فراوانیفراوانیمولفه 

5656نبودن جایی برای گذاشتن وسایل

53/8400/001
2121متناسب نبودن ارتفاع میز و صندلی

1010نرم نبودن نشستگاه

1313عدم استفاده از پشتی هنگام غذا خوردن

است،  مشخص   )2( جدول  داده های  از  که  همان طور 

بین  معنی دار  تفاوت  وجود  از  نشان  آزمون  معنی داری  سطح 

میز  با  مرتبط  اذیت کننده  عوامل  مورد  در  افراد  پاسخ  فراوانی 

فراوانی پاسخ های  توزیع  به  با توجه  و صندلی رستوران دارد. 

افراد  کثر  ا نظر  از  که،  مشاهده می شود  افراد  توسط  داده شده 

در  وسایل  گذاشتن  برای  جایی  نبودن  پاسخ دهنده)%56( 

رستوران اذیت کننده است. 

شخصی  حریم  حفظ  انجام  گرفته،  مصاحبه های  طبق 

رعایت  خواستار  افراد  که  است  بوده  عواملی  مهم ترین  از 

ع  گرفته شده در رستوران و حتی نو شدن آن در مبلمان به کار 

پاسخ های  فراوانی  توزیع  به  توجه  با  بوده اند.  آن ها  چیدمان 

افراد  کثر  ا نظر  از  که،  افراد مشاهده می شود  توسط  داده شده 

بین میز و صندلی ها و  پاسخ دهنده)40%( عامل وجود فاصله 

وجود پشتی بلند در ایجاد حریم شخصی موثر است. 

در  که  مبلمانی  ویژگی  تا  شد  خواسته  آن ها  از  همچنین   

بازگو  را  است  شده  به یادماندنی  آن ها  برای  رستوران  محیط 

افراد،  پاسخ  فراوانی  بین  معنی دار  تفاوت  به  توجه  با  کنند. 

کثر آنها )62%( معتقدند راحتی مبلمان در به یادماندنی شدن  ا

مبلمان در رستوران موثر است. 
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جهت یافتن عوامل سرگرم کننده در مدت زمان حضور افراد 

از آن ها در این رابطه سؤال پرسیده شد. بررسی  در رستوران، 

که برای  کای دو، نشان می دهد  از آزمون  با استفاده  یافته ها 

بیشترین عامل  با همراهان،  گفتگو  کثریت مراجعین )%64(  ا

سرگرم کننده افراد در زمان انتظار در رستوران است. )نمودار 2(

 
 افراد در زمان انتظار يسرگرم :2شکل

 
از  ،کردن مبلمان يادماندني بهدر  يتگرينقش روا يدر بررسن يهمچن
 يادماندني به يها داستانمورد خاطرات و  در شوندگان پرسش

که تم  ييها داستان افراد، درصد 72 يبرا. شد سؤال شان يزندگ
 بوده است ندتريآ خوش داشت رکنندهيغافلگو عوامل  يساساح-يعاطف

که افراد  يمحصول يها يژگيدرک و يبرا گريد ياز طرف. (3)جدول
از  يکي يژگيها خواسته شد تا و احساس تعلق به آن دارند، از آن

ح دهند. يشه همراهشان باشد را توضيهم هستند ليماکه  يليوسا
ها را جان دار فرض  که آن ييايبا اشافراد  درصد 66 نشان داد ها پاسخ

مختلف وارد تعامل  يها مختلف به گونه يها کنند و با آن در زمان يم

دهد که  ين موضوع نشان ميکنند. ا يبرقرار م يقيشوند، ارتباط عم يم
وارد تعامل  يا گونه شوند که با آن، به يدلبسته م يافراد به محصول

 شوند. يم
و  دهد ياز اطلاعات را انتقال م يبخش که مصاحبه، تنها ييازآنجا

 ن بخش از ابزار مشاهده و رفتارياطلاعات در ا يآور ل جمعيتکم يبرا
کننده به  مراجعه 33 ير حرکتين مرحله، مسياستفاده شد. در ا ينگار

ها هدف مشاهده  شده است. در انتخاب رستوران رستوران مشاهده 
 جز صرفاً به يبوده است که به قصد ييها کنندگان به رستوران مراجعه

 روند يغذا خوردن به آنجا م
 

 از نظر افراد پاسخ دهند ياد ماندنيبه  يها  تم يبررس يدو برا يجه آزمون کاي. نت3جدول 

يفراوان مولفه  درصد  
يفراوان مقدار آماره    2  

سطح 
يمعنادار  

 72 72 يعاطف ياحساس

333/431  334/3  

 3 3 ک دراميتراژ
 42 42 اکشن

 3 3 يکمد
 3 3 يا  افسانه

 7 7 يپاسخ  يب
  

ن انجام گرفته ينفر از مراجع 33 يرو يساعت بررس03 درمجموع
ان زمان حضور يورود افراد به رستوران تا پا ياز ابتدا است و رفتار آنها

افتن مشکلات و يدر زمان مشاهده، تلاش بر . است شدهثبت ها  آن
بوده است تا اطلاعات  مبلمان رستورانبا غالب افراد در ارتباط  رفتار

ش يافزا يمبلمان برا يها يژگيو نيمؤثرترافتن ي يبرا يتر قيعم

به عدم  توجه با .ديآ دست به و احساس خوب نسبت به آن ينديخوشا
از به ثبت ين يياز اشخاص بدون کسب اجازه و از سو يامکان عکاس

رفتار  نيتر مهماز رصد شدن،  ها آن يشان بدون آگاهيحالات ا
 يح کوتاهيو توضن حالات ياست. ا شده م يترستوسط محقق کاربران 
 .است يبررس قابل 3شکلدر  ها آندر مورد 

3 
43 
23 
33 
13 
03 
63 
73 

 مشغول بازي  سرگرم گوشي  گپ زدن  استراحت

 درصد

سرگرمي 
انتظار زمان  

نمودار 2- سرگرمی افراد در زمان انتظار

به یادماندنی  در  روایت گری  نقش  بررسی  در  همچنین 

و  خاطرات  مورد  در  پرسش شوندگان  از  مبلمان،  کردن 

 72 برای  شد.  سؤال  زندگی شان  به یادماندنی  داستان های 

و عوامل  تم عاطفی-احساسی  که  داستان هایی  افراد،  درصد 

از  )جدول3(.  است  بوده  خوش آیندتر  داشت  غافلگیرکننده 

که افراد احساس  طرفی دیگر برای درک ویژگی های محصولی 

تعلق به آن دارند، از آن ها خواسته شد تا ویژگی یکی از وسایلی 

دهند.  توضیح  را  باشد  همراهشان  همیشه  هستند  مایل  که 

که آن ها را جان  پاسخ ها نشان داد 66 درصد افراد با اشیایی 

گونه های  دار فرض می کنند و با آن در زمان های مختلف به 

می کنند.  برقرار  عمیقی  ارتباط  می شوند،  تعامل  وارد  مختلف 

دلبسته  محصولی  به  افراد  که  می دهد  نشان  ع  موضو این 

که با آن، به گونه ای وارد تعامل می شوند. می شوند 

انتقال  را  اطلاعات  از  بخشی  تنها  مصاحبه،  ازآنجایی که 

بخش  این  در  اطلاعات  جمع آوری  تکمیل  برای  و  می دهد 

مرحله،  این  در  شد،  استفاده  رفتارنگاری  و  مشاهده  ابزار  از 

مشاهده  شده  رستوران  به  مراجعه کننده   30 حرکتی  مسیر 

انتخاب رستوران ها هدف مشاهده مراجعه کنندگان  است. در 

غذا  صرفاً  به جز  قصدی  به  که  است  بوده  رستوران هایی  به 

خوردن به آنجا می روند. 

کای دو برای بررسی تم های به یاد  جدول 3- نتیجه آزمون 
ماندنی از نظر افراد پاسخ دهنده

مقدار آماره  X2درصد فراوانیفراوانیمولفه 
سطح 

معنی داری

7272احساسی عاطفی

194/9030/001

33تراژیک درام

1212اکشن

33کمدی

33افسانه ای

77بی پاسخی

ع 50ساعت بررسی روی 30 نفر از مراجعین انجام  درمجمو

گرفته است و رفتار آنها از ابتدای ورود افراد به رستوران تا پایان 
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زمان حضور آن ها ثبت شده است. در زمان مشاهده، تلاش بر 

یافتن مشکلات و رفتار غالب افراد در ارتباط با مبلمان رستوران 

مؤثرترین  یافتن  برای  عمیق تری  اطلاعات  تا  است  بوده 

ویژگی های مبلمان برای افزایش خوشایندی و احساس خوب 

عکاسی  امکان  عدم  به  توجه  با  آید.  دست  به  آن  به  نسبت 

نیاز به ثبت حالات  از سویی  کسب اجازه و  از اشخاص بدون 

رفتار  مهم ترین  شدن،  رصد  از  آن ها  گاهی  آ بدون  ایشان 

کاربران توسط محقق ترسیم  شده است. این حالات و توضیح 

کوتاهی در مورد آن ها در نمودار )3( قابل  بررسی است.

نمودار 3- معمول ترین حالات رفتاری مراجعین به رستوران

جمع بندی و ملاحظات 
که مبلمان یک رستوران  نتایج پژوهش این طور نشان می دهد 

مراجعات  برای  مکان  آن  انتخاب  در  بسزایی  نقش  می تواند 

مذکور  مبلمان  است  لازم  همچنین  باشد.  داشته  بعدی 

شکل  به  را  مراجعین  نیازهای  که  باشد  ویژگی هایی  دارای 

مؤثر  عاملی  می توانند  که  ویژگی ها  این  نماید.  رفع  کثری  حدا

کردن رستوران باشند در ذیل ارائه شده است: در به یادماندنی 

-مبلمان باید نسبت به نمونه های موجود متفاوت باشد. این 

مبلمان  بصری  عوامل  با  مرتبط  می تواند  بودن  متفاوت 
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از  متفاوت  تجربه ای  یا  و  باشد  افراد  اولیه  جذب  برای 

می توان  شرایط  این  با  حقیقت  در  کند.  فراهم  را  نشستن 

کرد  ایجاد  مراجعه کنندگان  انتظار  از  ج  خار تجربه ای 

از  فرار  می توان  متفاوت،  ویژگی هایی  کردن  لحاظ  با  و 

رستوران  به  افراد  مراجعه  اهداف  از  یکی  که  یکنواختی- 

کرد. است -را محیا 

ع  مجمو توسط  متفاوت  داستانی  تم  یک  کردن  -فراهم 

کردن فضای  کنار هم، می تواند در به یادماندنی  مبلمان در 

که ژانر درام  رستوران مؤثر باشد. استفاده از داستان هایی 

خواهد  افراد  احساسات  بر  ماندگارتری  تأثیرگذاری  دارند 

گذاشت.

تعامل  به  دعوت  را  افراد  که  باشد  به گونه ای  باید  -مبلمان 

باشد.  احساسی  تعامل  باید یک  تعامل  این  و  کند  با خود 

و  خوش آیند  تجربه  یک  ایجاد  برای  عاملی  حقیقت  در 

به یادماندنی برای افراد باشد.

است  بهتر  رستوران،  به  افراد  مراجعه  دلایل  به  توجه  با   -

مبلمان هم دربرگیرنده یک عامل سرگرم کننده باشد وهم 

افراد  تا  دهد  انتقال  افراد  به  را  مطلوبی  و  راحت  احساس 

کنند. همچنین  بتوانند زمان طولانی تری را در آنجا سپری 

که برقراری ارتباط با همراهان را  ویژگی هایی داشته باشد 

کند. یک مبلمان می تواند دربرگیرنده تمام موارد  تسهیل 

ذکرشده باشد، علاوه بر این می توان از مجموعه مبلمانی 

برقرار  ارتباط  سهولت  و  راحتی  سرگرمی،  که  کرد  استفاده 

باهم  هماهنگ  و  ع  متنو مبلمان های  قالب  در  را  کردن 

کند تا برآورده کننده اهداف مختلف افراد از مراجعه  ایجاد 

ایجاد  ع  متنو شرایطی  حالت،  این  در  باشد.  رستوران  به 

باشند.  داشته  بیشتری  انتخاب  حق  افراد  که  می شود 

لازم به ذکر است با توجه به اینکه سرگرمی غالب افراد در 

مبلمانی  به کارگیری  است،  همراهان  با  گفتگو  رستوران، 

راهکاری  یکدیگر،  با  افراد  گفتگوی  تسهیل  جهت  راحت 

مفید خواهد بود.

آن  با  تعامل  در  بتوانند  افراد  که  باشد  به گونه ای  -مبلمان 

با  یادگاری  به عنوان  را  چیزی  یا  و  کنند  دریافت  پاداشی 

آن،  با  تعامل  خاطره  درنهایت  که  ببرند  همراه  به  خود 

الزاماً نباید فیزیکی و  ماندگار شود. این پاداش یا یادگاری 

مادی باشد.

حق  افراد  تا  باشد  داشته  رنگی  و  فرمی  ع  تنو باید  -مبلمان 

انتخاب داشته باشند.

تا  باشد  داشته  را  آن  به  شبیه  فرمی  یا  گرد  باید  میز  -فرم 

کم شود. حتی الامکان فاصله بین افراد 

مثل  کوچک  وسایل  یا  و  موبایل  گوشی  برای  مناسب  -جای 

کیف پول آقایان، داشته باشد.

افراد  زیرا  باشد،  داشته  شخصیت  و  هویت  مبلمان  -باید 

که با آن ها تعامل دوجانبه برقرار می کنند، بیشتر  اشیایی را 

به خاطر می سپارند و نسبت به آن ها احساس تعلق دارند.

افراد  برای  دلخواه  حالت  در  استفاده  یا  دادن  تغییر  -امکان 

و  غیرقابل پیش بینی  تعامل،  نتیجه  تا  باشد  داشته  وجود 

منحصربه فرد باشد.

کند تا حتی الامکان حریم  کمک  که  -مبلمان به گونه ای باشد 

و  کناره ها  از  بهره مندی  مانند  شود.  حفظ  افراد  شخصی 

تکیه گاه بلند.

افراد  تا  باشد  افراد  احساسات  درگیرکننده  باید  -مبلمان 

رستوران  آن  به  خوش آیند  احساس  تکرار  برای  بخواهند 

بازگردند.

دنبال  به  افراد  و  می رود  بودن  متفاوت  سمت  به  دنیا 

تجربه های جدید و به یادماندنی هستند. آنچه در این پژوهش 

ارتباط احساسی و ماندگار بین  برقراری  راه های  جستجو شد، 

که بتوان به وسیله  مبلمان و افراد در بستر رستوران بوده است 

کرد. آن، رستوران را در خاطر افراد ماندگار 

که  است  داشته  نیز  محدودیت هایی  حاضر  پژوهش 

رستوران دارها  نمودن  توجیه  و  رایزنی  با  می شود  پیشنهاد 

امکان  حیطه،  این  در  پژوهش  مؤثر  و  مفید  نتایج  به  نسبت 

برای  داد.  افزایش  اطلاعات  جمع آوری  در  را  آن ها  همکاری 
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این منظور لازم است محدودیت های پروژه به خوبی شناخته 

که ازجمله می توان به عدم امکان بررسی رستوران های  شوند 

دلیل  به  و  کرد  اشاره  تهران  مناطق  تمام  در  موجود  مختلف 

رستوران های  از  تعدادی  صرفاً  رستوران،  بالای  تعداد  وجود 

نزدیک به مناطق شمال و غرب تهران بررسی شده اند. از طرفی 

با  رستوران ها  محیط  از  عکس برداری  برای  محققین  دیگر، 

در  امر  این  شده  سبب  که  می شدند  مواجه  زیادی  مشکلات 

کردن  بسیاری از رستوران ها حذف و به جای آن، از یادداشت 

اسکچ  از  یا  و  افراد،  رفتار  از  به دست آمده  اطلاعات  ثبت  برای 

افراد،  نشستن  نحوه  ثبت  منظور  به  دستی(  طراحی   ( زدن 
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