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كرد داري با رويرستوران در صنعت مشتريان رضايت بر تاكيد با خدمات كيفيت مدل ارائه

  بنيادداده
  ١ابوالقاسم احمدي

  ٢نيكاعظم رحيمي

  ٣ماندان مومني

  چكيده

 تريانمش رضايت راستاي در خدمات كيفيت مساله ها،آن ميان رقابت يابيشدت و هارستوران گسترش

 براي شده استفاده ابزار. است بنيادداده، پژوهش روش و كيفي نوع از پژوهش. است ساخته مطرح را

 علم به آشنا و تهران هايرستوران مديران شامل پژوهش آماري جامعه و مصاحبه ها،داده گردآوري
 نهايت در و هشد استفاده نظري اشباعبه  رسيدن تا گلوله برفي روش از گيرينمونه براي. اندبوده بازاريابي

 ورتص )انتخابي و محوري باز،( كدگذاري طريق از نيز هاداده تحليل. گرفتند قرار مصاحبه مورد نفر ١٥
 ابعاد به توجه با پژوهش مدل. شدند شناسايي مقوله ٢٦ و مفهوم ٦٣ ها،داده كدگذاري نتايج از. پذيرفت

 و تورانرس غذايي بهداشت خدماتي، هايشايستگي بازار، تحقيقات( علي شرايط يعني بنيادداده رويكرد
) ملموس( فيزيكي محيط كاركنان، همدلي مشتري، براي غذا عرضه نحوه( اصلي پديده ،)مداريمشتري

 توضعي موجود، اجتماعي شرايط( ايزمينه شرايط ،)رستوران دهيپاسخ و مشتري اعتماد ايجاد رستوران،
 مسئوليت عوامل( گرمداخله عوامل ،)اسلامي هايارزش و داريرستوران توسعه فرهنگي، مسائل رقابتي،

 تمديري مشتري، نيازهاي به پاسخ( راهبردها ،)مشتري پرداختي هايهزينه و مشتري انتظارات اجتماعي،

 دهاپيام و) مشتري با ارتباط مديريت و كاركنان توانمندسازي مديريتي، راهبردهاي مستمر، كيفيت
   .شد ارائه) مشتري خريد رفتار و رستوران اجرايي عملكرد مشتري، وفاداري مشتري، رضايت(
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  ٢ 

  مقدمه 

 افزايش به رو نيز مشتري هايخواسته و انتظارات ،رقابتي كاروكسب فضاي در سريع هايپيشرفت با
 عدم اين بر كند. علاوهمي دشوار را مشتري حفظ ،هاشركتبراي  كه شودمي شرايطي به منجر و است

فاروق ( دباشبالا مي كيفيت با خدمات ارائه براي مانعي نيز مشتريان واقعي هايخواسته و نيازها تشخيص
توان از نظر دوام و تعداد نقص در يك محصول به راحتي سنجيد. ). كيفيت كالاها را مي٢٠١٨، و همكاران

از جمله غيرملموس بودن، ناهمگني  بطور كلي سه ويژگي مهم براي تمايز خدمات از محصول وجود دارد،
ل و ساهي( سازدگيري كيفيت خدمات را بسيار دشوار ميناپذيري توليد و مصرف، كه اندازهو تفكيك

 زيرا است مدرن وكارهايكسب عنصري كليدي براي مشتري رضايت سنجش ).٢٠٢٠سرينيواسولو، 
اراكيس و تساف( باشد داشته نقش خدمات كيفيت بهبود براي مستمر تلاش در چشمگيري بطور تواندمي

 از كه دارد. مشترياني امروزي، اهميت زيادي وكاركسب دنياي در مشتري ). رضايت٢٠١٨همكاران، 
 سيلهو به اين ترتيب و كنندمي ديگران منتقل به را مثبت خود هايتجربه دارند، سازمان رضايت زيادي

 ،مشتري رضايتمندي يابد. مي كاهش مشتريان جذب هزينه در نتيجه شوند؛سازمان مي براي تبليغ
 رمضاني و(است.  آن از از استفاده بعد خدمت يا يك محصول نسبت به مشتري يك نگرش يا احساس

موقع ). برخي مطالعات نشان دادند كه كه سه بعد كيفيت يعني ثبات، قابليت اعتماد و به١٣٩٩همكاران، 

  ). ٢٠٢١لي و همكاران، ( رسانندبودن، رضايت مشتري را به حداكثر مي
ين باور است كه فلسفه وجودي يك سازمان ددهد، رسيدن بآنچه كيفيت خدمات را تشكيل مي

). ١٣٩٦ آبادي، عين و رداد( تواند چراغ راه سازمان باشدرساني به كاربرانش است. اين باور ميخدمت
 كيفيت ودبهب و نظارت كنوني، دوره است. در خدماتي صنايع در موفقيت كليد بالا، كيفيت با خدمات ارائه

  ). ٢٠١٨ميسالا و پائول، ( است ضروري بسيار ،تجارت حجم و كارآيي توسعه براي خدمات

زيرا رضايت مشتري به صورت  رضايت مشتري مورد توجه قرار گيرد،كيفيت خدمات بايد در راستاي 
هاي كيفيت خدمات مورد توجه بوده است. حال مساله قابل طرح نحوه كاربست سازيضمني در مفهوم

باشد. ها با تاكيد بر رضايت مشتري ميعملي و توجه به متغيرهاي مطرح پيرامون كيفيت خدمات رستوران
ع برداشت مشتريان و سطح رضايت آنان از كيفيت ها و نوهاي موجود ميان رستوراننكته قابل تامل تفاوت

رو بوده كه شايسته است با نگاهي تخصصي مدلي كاربردي در اين خصوص ارائه گردد. از اين آنهاخدماتي 
رداخته داري پرستوران در صنعت مشتريان رضايت بر تاكيد با خدمات كيفيت مدل مطالعه حاضر به ارائه

ر مشتريان د رضايت بر تاكيد : چه عواملي در مدل كيفيت خدمات باو به دنبال پاسخ سوال زير است
  ها چگونه است؟داري، مطرح بوده و روابط ميان آنرستوران صنعت
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  مباني نظري پژوهش

  كيفيت خدمات

). ٢٠٢٠ساهيل و سرينيواسولو، ( است داشته تحقيقات در مهمي نقش پيش هادهه از خدمات كيفيت

 دماتيخ هايشركت بقاي براي خدمات كيفيت از مشتريان ارزيابي رقابتي، بسيار وكاركسب محيط در
). رضايت از خدمات نتيجه ارزش يا كيفيت درك شده است. ٢٠١٦عمر و همكاران، ( است مهم بسيار

). ٢٠٢١لي و همكاران، ( دهدها و انتظارات خود انجام ميمشتري ارزيابي خود را براساس مهارت
شود تا ارزيابي كيفيت خدمات و بالطبع بهبود كيفيت آن بسيار خدمات باعث ميهاي متفاوت ويژگي

پيچيده شود. اين موضوع نيازمند بكارگيري ابزاري مناسب براي ارزيابي كيفيت محصولي ناملموس است. 

كاري و رفع نقص نيست. مشتري غالبا در محل ارائه شدني، دوبارهذخيره ،خدمت برخلاف كالاي ملموس
كند كه اين امر از حساسيت توجه به حضور دارد و نقايص موجود را بطور مستقيم مشاهده مي خدمت
  ).١٣٩٧جد و همكاران، موسوي( كيفيت در حوزه خدمات حكايت داردبهبود 

  رضايت مشتري

ست آن را بطور كامل بدكردن آن چيزي است كه بدنبال آن هستيم تا وقتي كه معناي طلبرضايت به
شود، به اين با افزايش رضايت مشتريان، وفاداري مشتري حاصل مي ).١٣٩٦كلي و همكاران، توآوريم (

معنا كه مشتريان با رضايت بيشتر استفاده از خدمت را ادامه داده و همچنين آن خدمت را به ديگران 

 دست خدمات كيفيت از بالاتري به سطح كه هايي). سازمان٢٠١٦ليروپ و الجنيدي، ( كنندتوصيه مي
 پايدار تيرقاب مزيت به دستيابي براي ايبعنوان مقدمه را مشتريرضايتمندي  از سطوح بالاتري يابند،مي

 ميزان براي سنجش اغلب خدماتي واحدهاي مديران ).٢٠١٧سيلوستري و همكاران، ( داشت خواهند
رضايتمندي  و خدمات كيفيت شاخص و معيارها از توسط سازمان، نيازهاي مشتريان شدن برآورده

 لوبمط عملكرد با را متغير دو اين روابط بين محققان از بسياري رواين كنند. ازمي استفاده مشتريان

  ).١٣٩٧منتي و همكاران، ( اندخدمات مرتبط كرده كنندهدريافت

  خدمات رستوراني

اخت نتحليل روند توليد و ساختار بخش هتل و رستوران در سطوح مختلف كشور مستلزم شوتجزيه

ريزي سياستگذاري و برنامه ها و تركيب آن در مناطق است تا بتواندقيق استعدادها و توازن بالقوه بخش
 ). در١٣٩٣اصل، فرد و شاهديغفاري( تها و مناطق كشور محقق ساخمتعادلي را در هر يك از زيربخش

 ازارب براي كدام بخش اينكه و بين مشتريان در تغذيه متفاوت هايسبك درك داري،رستوران صنعت
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نيازهاي  شناخت ). با١٣٩٤زاده شهري و همكاران، حسين( است چشمگير ايمسئله است، ترمناسب هدف
 به و شودمي برداشته مشتري رضايت جهت در اساسي گام ها،آن نيازهاي رفع جهت در تلاش مشتري و

تأمين  بر مؤثر عوامل ترمهم همه از و نيازها تأمين نيازها، شناخت مدار،مشتري هايدليل، سازمان همين
  .)٢٠١٨ همكاران، صالحي و( دهندرا در خود قرار مي مشتريان رضايت

  پيشينه مطالعاتي پژوهش

به  ١باشد، كه به صورت مختصر در جدول مطالعاتي در دست مي ،در خصوص مساله مورد بررسي
   ها اشاره شده است.برخي از آن

مفهوم كيفيت خدمات در بسياري از مطالعات و نظريات موازي رضايت مشتري در نظر گرفته شده و 
ري اي براي ايجاد رضايت مشتكنندهتواند عامل تعيينمطالعات مختلفي نشان داند كه وجود كيفيت مي

خدمات  يتباشد. لذا تعدد عوامل مرتبط با كيفيت و پيچيدگي روابط ميان عناصر و اجزاي مختلف كيف
رائه داري بوده و اآن در صنايع تخصصي خدماتي همچون صنعت پذيرايي و رستوران تحليلبيانگر لزوم 

تواند مورد استقبال و كاربرد فعالان اين حوزه بويژه در فضاي مدل پژوهشي جامع در اين خصوص مي
  اجتماعي و فرهنگي فعلي كشور قرار گيرد.

  ) خلاصه پيشينه مطالعاتي پژوهش١جدول 

   هاشرح نتايج و يافته  سال  محقق  

  ١٤٠٠  بهاري و بهاري  ١
كيفيت خدمات بر رضايت مشتري، اعتماد مشتري و وفاداري مشتري تاثير مثبت و معناداري 
دارد. رضايت مشتري تاثير مثبت و معناداري بر اعتماد مشتري و وفاداري مشتري دارد. و تاثير 

  .اعتماد مشتري بر وفاداري مشتري مثبت و معنادار است

٢  
رمضاني و 
  همكاران

١٣٩٩  
ي كلينيك، برانگيزه براي مراجعه بعدواعتمادبهكاركنانبيماران، اعتمادبهخدمات، رضايتكيفيت

  كند.گر ايفا ميتاثير مثبت و معناداري دارد. همچنين، قيمت منطقي در روابط فوق نقش تعديل

٣  
  شوشي

  نسب و همكاران
١٣٩٨  

 ولويت،ا به ترتيب مسابقات برگزاري مكان كيفيت و دسترسي كيفيت مسابقات، كيفيت
  است. تهداش ورزشي رويداد گردشگران بازگشت به تمايل و رضايتمندي بر را بيشترين تأثير

  ٢٠٢١  لي و همكاران  ٤
 رضايت در مهم عامل چهار خدمات كيفيت و الكترونيكي يادگيري امنيت، جانبي، خدمات

  باشند.مشتري مي

  ٢٠٢٠  لي و همكاران  ٥
 و موارد ملموس اعتماد، قابليت اطمينان، پاسخگويي، شامل عامل پنج توسط خدمات كيفيت
  ارد. د مشتري رضايت بر مثبتي تأثير خدمات كيفيت همچنين، شده، تعيين مثبت همدلي

  ٢٠١٩  وانگ و همكاران  ٦
تداوم  صدق كنندهتعيين اصلي عوامل از كاربر رضايت و سكون ،محيط كيفيت ،تعامل كيفيت

  .نيست چنين نتيجه كيفيت كه حالي در استفاده است،
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 شناسي پژوهشروش

 ،كيفي هايروش بين از پژوهش اين در استفاده مورد تحقيق روش پژوهش از نوع كيفي است. روش

به  تيابيدس هدف كيفي، با هايداده سيستماتيك براي بررسي تئوري، روشي است. اين بنيادداده نظريه
  تئوري يا فرضيه است. 

در بخش كيفي بنا به ضرورت تحليل جامع جوانب مساله مورد بررسي براي ارائه مدل مفهومي 
باشد كه از يكسو با مفاهيم رضايت مشتري و هاي عميق از افرادي ميپژوهش، نياز به انجام مصاحبه

ي برخوردار دارسويي ديگر از شناختي كافي نسبت به صنعت رستورانكيفيت خدمات آشنايي داشته و از 
باشند و همچنين جامعه مذكور داراي سوابق كاري در زمينه مساله مورد بررسي نيز باشند. با توجه به 

هاي عميق بخش كيفي پژوهش، مديران مساله مورد بررسي جامعه آماري پژوهش براي انجام مصاحبه
حداقل كارشناسي مديريت بازرگاني ( شناخته شده تهران كه آشنا به علم بازاريابيهاي بزرگ و رستوران

  شود.تعريف مي ،داري باشندسال تجربه كاري در زمينه رستوران ٣و بازاريابي) بوده و حداقل داراي 

 براساس نظري گيرينمونه است. در شده نظري استفاده گيرينمونه روش از گيرينمونه براي
 رينظ اشباع حد به كه رودمي پيش جايي تا خبرگان با عميق هايئوريك محقق، مصاحبهت حساسيت

هاي جديد دهنده عدم اضافه شدن داده). اشباع نظري نشان١٣٩٨ همكاران، و باغملك رحيمي( رسدمي

مورد استفاده در پژوهش، روش گلوله برفي بوده است  گيرينمونه باشد. روششده ميبه مفاهيم حاصل

  كنندگان مورد مصاحبه قرار گرفت.مصرف نفر از اساتيد و متخصصان و ١٥كه در مجموع 
راوس و اشت( بنياد است، معيار مقبوليتپردازي دادهكه مبتني بر نظريهبراي ارزشيابي اين پژوهش

 رهاي تحقيق تا چه حد دمورد استفاده قرار گرفت. مقبوليت به اين معناست كه يافته )١٩٩٠ كوربين،
كنندگان، محقق و خواننده در خصوص پديده مورد مطالعه موثق و باورپذير انعكاس تجارب مشاركت

  شاخص براي معيار مقبوليت معرفي شده است كه عبارتند از:  ١٠است. 

   كنندگان سازگاريمشاركت و مطالعه مورد حوزة متخصصان تجارب با پژوهش هاييافته تناسب: آيا

  ٢٠١٩  هيراتا  ٧
) ٢( مشتري، خدمات نماينده كيفيت) ١: مشتري رضايت بر تاثيرگذار خدماتي برتر ويژگي سه

  سفارش. آن در فروش نماينده كيفيت) ٣ و سازيديجيتال كيفيت

٨  
فاروق و 
  همكاران

٢٠١٨  
 ،نندك تمركز خدمات كيفيت ابعاد همه روي بايد خود مشتري رضايت ارتقاء براي هوايي خطوط

  وجهه. و پرسنلي خدمات روي ويژه تمركز با
  دهند. مي قرار تأثير تحت را بيماران رضايت ،پاسخگويي و اطمينان قابليت  ٢٠١٨  ميسالا و پائول  ٩

١٠  
كتسيوس و 

  همكاران
٢٠١٨  

استفاده و كيفيت خدمت بر رضايت كاربران شده، راحتي در سايت، فوايد درككيفيت وب
  تاثيرگذار است.
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هاي پژوهش پس از ارزيابي و پالايش به تاييد سه تن از متخصصين بدين جهت يافتهدارد؟  همخواني و
  بازاريابي خدمات رسيد.

 و كاربردي ساخته فراهم را جديدي بينش تحقيق هاييافته ها: آيابودن يافته مفيد يا بودن كاربردي

كاربردي براي اتخاذ  هاي مطالعه حاضر به لحاظتوان اذعان داشت كه يافتهاين خصوص مي در است؟
تواند مورد ها ميهاي بازاريابي جهت رسيدن به كيفيت مناسب در رستورانها و اجراي سياستبرنامه

  استفاده قرار گيرد.

 منابع انساني نظير باشد. مفاهيمي داشته مناسبي هايپردازيمفهوم بايد پژوهش هايمفاهيم: يافته

 هستند. جديد پژوهش مفاهيم از هاييو... نمونه بازار تيرگي متعهدانه، مختلف هوشمندي هايجنبه در

 مشخص، خواننده زمينة بدون. اندناقص ندارند، ايزمينه و بستر كه هاييمفاهيم: يافته زمينة

هاي اين مطالعه برآمده از تجارب، وقايع و رويدادهاي را درك كند. يافته دادن وقايعرخ علت تواندنمي
مربوط به بازاريابي خدمات و كيفيت خدمات بوده و مفاهيم بدست آمده از آن نيز مبتني بر بستر و زمينه 

  داري است. صنعت رستوران
 در فرايند معيار اين تحقق براي كنند؟مي ترسيم ايمنطقي هايجريان داستان خطوط منطق: آيا

 اشد. برخوردار بوتوالي مناسبيها ازنظممشتريان رستورانخدمات در رسيدن به رضايتگري كيفيتروايت

 اين پژوهش سعي شد بخشد. درمي غنا پژوهش هاييافته به جزئيات مبسوط و مفصل عمق: تشريح

 به توجه و جزئيات همراه با مبسوط، طور به پديدارشده نظرية فرايند روايت تحقيق در هاييافته

 .شوند ارائه ابعاد و هامشخصه

هاي بدست آمده توان اذعان داشت كه در دادهخصوص مي اين در دارد؟ انحراف هايافته انحراف: آيا
  هاي ديگر قرار گرفتند. مشخصه پژوهش موارد متعددي همسو با كيفيت خدمات نبوده و در مجموعه

 نو مطرح پوششي در را كهنه هايايده همان يا دارد گفتن براي جديدي حرف پژوهش بداعت: آيا

در ارائه مدل كيفيت خدمات بويژه در  پژوهش، هاييافته كه كرد بايد اشاره اين رابطه  در است؟ كرده
  باشد.رابطه با رضايت مشتريان رستوران از نوآوري برخوردار مي

 و حساس بوده آن هاييافته و كنندگانمشاركت تحقيق، موضوع به نسبت پژوهشگر حساسيت: آيا
 با و بداند مهم را موضوع مطالعه كرد تلاش پژوهشگر پژوهش، فرايند گرفته است؟ طي جدي را هاآن

 اقدام ورزد. پژوهش اجراي به تمام جديت

 ها،مبحث تمام تواندنمي هايافته تحليل فرايند در پژوهشگري هر كه آنجا از ها:يادنوشت به استناد

  خصوص، سعي شد دارد. دراينضرورتهايادنوشتازاستفاده دارد، نگه ذهن در را هاگفته و هابينش نظرها،
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 ها تاكيد گردد.مستخرج از دادههاييادنوشتبهخدماتكيفيتگريفرآيندروايتمختلفهايدرقسمت

كدگذاري در اين مطالعه در سه مرحله هاي كيفي نيز از طريق كدگذاري صورت پذيرفت. تحليل داده
  كدگذاري باز، كدگذاري محوري و كدگذاري انتخابي صورت پذيرفت.

  هاتحليل داده

، عوامل شناسايي در سه مرحله كدگذاري باز، محوري و انتخابي هاي انجام شدهبا توجه به كدگذاري
  پژوهش را تشكيل دادند.  بنياد مشخص و مدل پيشنهاديشده بر حسب ابعاد مطرح در تئوري داده

  كدگذاري باز

ها كدگذاري باز بوده است. در اين مرحله پس از پايان يافتن فرآيند مرحله نخست كدگذاري داده

هاي افراد به صورت كتبي درآمد. در هاي مورد بررسي، تمامي موارد قيد شده و گفتهمصاحبه از نمونه
ها، كدها تفكيك شدند و داده) مستخرج از مصاحبه( سازي دقيق گزارهاين مرحله، براي مفهوم

باشد. با توجه به مفاهيم مطرح مي ٢اي از كدگذاري باز به صورت جدول سازي صورت گرفت. نمونهمفهوم
  مفهوم شناسايي گرديد.  ٦٣داده) بيان شده، ( گزاره ١٩٦ها از طريق كدگذاري باز و با توجه به در مصاحبه

  كدگذاري بازاي از ) نمونه٢جدول 

  مفهوم  داده)( گزاره

  باشد.كننده ميهاي تجاري پويا، مشتري عامل تعييندر فعاليت

كننده بودن تعيين
  مشتري

  باشد.ها ميهاي رستورانكننده براي فعاليتدر شرايط رقابتي، مشتري عامل تعيين
  بايد به نظرات مشتريان در خصوص كيفيت خدمات رستوران گوش كرد.

ها به مشتريان در درجه اول دهنده ضرورت توجه رستورانمحيط پوياي تجاري نشان
  اهميت است.

  هاي اوليه است.ها از اولويتارزش مشتري براي رستوران
 هاي رستوران ضروري است.تداوم خريد مشتري براي تداوم فعاليت

تداوم در خريدهاي 
  مشتري

  ها نقش مهمي در بقاي كارها دارد.رستورانتداوم خريدهاي مشتريان از 
  .گرددها منجر به وفاداري و استفاده مجدد از خدمات ميرضايت مشتريان در رستوران

هاي ذهني تمايل يا عدم تمايل جهت مراجعه مجدد به رستوران يكي از چالش
  باشد.مشتريان پس از اولين تجربه مي

ترين عوامل تاثيرگذار بر خريد مجدد از مهمكيفيت خدمات دريافت شده يكي از 
  رستوران است.
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  كدگذاري محوري

 باشد. در ادامه جهتها بطور كلي مبحثي پيچيده و چند بعدي ميمساله كيفيت خدمات در رستوران
هاي بدست آمده از بخش كيفي سعي گرديد كدگذاري محوري برحسب تبديل مفاهيم اوليه تحليل داده

 ٦٣بندي مفاهيم بدست آمده از مرحله قبل صورت پذيرد. بنابراين با توجه به اصلي، دسته به يك مفاهيم
ها مقوله شناسايي گرديد. اين مقوله ٢٦مفهوم اوليه كه در مرحله كدگذاري باز شناسايي شده بود، 

 يدهعبارتند از تحقيقات بازار، رضايت مشتري، وفاداري مشتري، پاسخ به نيازهاي مشتري، پاسخ
هاي خدماتي، انتظارات مشتري، مديريت رستوران، همدلي كاركنان، شرايط اجتماعي موجود، شايستگي

مداري، راهبردهاي مديريتي، ايجاد اعتماد مشتري، وضعيت رقابتي، مسئوليت كيفيت مستمر، مشتري
 داري،اناجتماعي، عملكرد اجرايي رستوران، مسائل فرهنگي، بهداشت غذايي رستوران، توسعه رستور

، هاي پرداختي مشتريتصميم خريد مشتري، توانمندسازي كاركنان، نحوه عرضه غذا براي مشتري، هزينه
  ملموس) رستوران و مديريت ارتباط با مشتري.( هاي اسلامي، محيط فيزيكيارزش

 ماتخد كيفيت شوندگان در خصوص مدلهاي شناسايي شده بيانگر موارد مورد توجه مصاحبهمقوله
هايي دهنده تفاوت. توجه به عوامل مذكور نشاناستداري رستوران در صنعت مشتريان رضايت بر تاكيد با

باشد چرا كه برخي كنند ميها در خصوص نقشي كه در خصوص كيفيت خدمات بازي ميميان آن

يفيت ل از كهاي حاصهاي بهبود و افزايش كيفيت و برخي نشان از نتايج و ستاندهتوانند نشان از روشمي
بندي كرد هاي متفاوتي گروهها را در دستهتوان مقولهخدمات رستوراني باشند. لذا در اين خصوص مي

  كه اين اتفاق در مرحله كدگذاري انتخابي صورت پذيرفته است.

  هاي شناسايي شده در مرحله كدگذاري محوري) مقوله٣جدول 

  مقوله  مفهوم  رديف    مقوله  مفهوم  رديف
 مطالعات و تحقيقات بازارانجام   ١

  تحقيقات بازار
  اعتمادسازي مشتري رستوران  ٣٣  

  ايجاد اعتماد مشتري
  خدمات قابل اطمينان  ٣٤    شناخت از مشتري  ٢
  بهبود رضايت مشتري  ٣

  رضايت مشتري
  هاشرايط رقابتي رستوران  ٣٥  

  وضعيت رقابتي
  مزيت رقابتي  ٣٦    معرفي خدمات به ديگران  ٤
  محيطيرعايت مسائل زيست  ٣٧    مشتري از خدماتتجربه   ٥

  مسئوليت اجتماعي
  وفادار شدن مشتريان به رستوران  ٦

  وفاداري مشتري
  اهتوسعه اجتماعي با گسترش رستوران  ٣٨  

  هاوري رستورانبهبود بهره  ٣٩    تداوم در خريدهاي مشتري  ٧
نيازهاي  پاسخ به  تشخيص و پاسخ به نيازهاي مشتري  ٨  عملكرد اجرايي

  مشتري
  ثبات در ارائه خدمات  ٤٠  

  سهم بازار مناسب براي رستوران  ٤١    سازي انتظارات مشتريبرآورده  ٩
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  كدگذاري انتخابي

مقوله شناسايي شده در مرحله كدگذاري محوري جهت تعيين عوامل اصلي جهت ارائه مدل  ٢٦از 
ن بنياد ميباشد، به ايپژوهشي استفاده گرديد. روش تحليل مورد استفاده در پژوهش حاضر، رويكرد داده

شرايط علي، پديده اصلي، ( بنيادرويكرد دادهصورت كه مجموعه عوامل شناسايي به عنوان ابعاد مطرح در 
گر، راهبردها و پيامدها) تفكيك شدند. خلاصه كدگذاري انتخابي به اي، شرايط مداخلهشرايط زمينه

  باشد.مي ٤صورت جداول 

  ٤٢    تفكيك مشتريان جهت ارائه خدمات هدفمند  ١٠
سودآوري و درآمدزايي در قبال كيفيت 

  خدمات
  گويي رستورانپاسخ  ١١

  دهي رستورانپاسخ
  پذيرايي مسائل فرهنگي در حوزه  ٤٣  

  مسائل فرهنگي
  هامداري رستوراناخلاق  ٤٤    پذيرش انتقادهاي مشتري  ١٢
  بهداشت مواد غذايي در رستوران  ٤٥    واكنش به نظرات  ١٣

  بهداشت غذايي رستوران
  هارفتار كاركنان رستوران  ١٤

  همدلي كاركنان
  رژيم غذايي مناسب  ٤٦  

  هاي گردشگري رستورانجذابيت  ٤٧    همدلي كاركنان رستوران  ١٥
  تحولات اقتصادي در جامعه  ١٦  داريتوسعه رستوران

شرايط اجتماعي 
  موجود

  گسترش استغال در زمينه رستوران  ٤٨  
  گذاري مناسبانجام سرمايه  ٤٩    سبك زندگي موجود در جامعه  ١٧
  گيري تصميم خريد مشتريشكل  ٥٠    هاافزايش تقاضا براي رستوران  ١٨

  رفتار خريد مشتري
هاي شايستگي  هاي مشتريرفع محدوديت  ١٩

  خدماتي
  خريد آني مشتري  ٥١  

  داريآموزش رستوران  ٥٢    شايستگي در ارائه خدمات  ٢٠
  توانمندسازي كاركنان

  مقايسه انتظارات و ادراكات  ٢١
  انتظارات مشتري

  بهبود تخصص كاركنان  ٥٣  
  كميت و حجم غذاي رستوران  ٥٤    مشتريبينانه بودن انتظارات واقع  ٢٢

  نحوه عرضه غذا براي مشتري
  نحوه استفاده از غذاي رستوران  ٥٥    ارائه خدمات با كيفيت  ٢٣
  وجود خلاقيت و نوآوري در خدمات  ٢٤

مديريت كيفيت 
  مستمر

  قيمت مناسب خدمات رستوران  ٥٦  
  هاي پرداختي مشتريهزينه

  نوع پرداخت هزينه  ٥٧    خدماتاستمرار در بهبود كيفيت   ٢٥
  وجود فضاي اسلامي در رستوران  ٥٨    بودن ابعاد كيفيت خدماتپيچيده  ٢٦

  هاي اسلاميارزش
  مداري در رستورانتوسعه مشتري  ٢٧

  مداريمشتري
  تهيه غذا متناسب عقايد اسلامي  ٥٩  

  محيط فيزيكي رستوران  ٦٠    كننده بودن مشتريتعيين  ٢٨
  رستورانمحيط فيزيكي 

  فضاي فيزيكي دريافت خدمات  ٦١    توجه به نگرش ذهني مشتري  ٢٩
  وجود استراتژي براي رستوران  ٣٠

راهبردهاي 
  مديريتي

  وجود ارتباط با مشتري  ٦٢  
  مديريت ارتباط با مشتري

  توسعه مسير ارتباطي مشتري  ٦٣    مديريت كارآمد رستوران  ٣١
  -  -  -    ريزي در مواجهه با محيطبرنامه  ٣٢
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  بندي عوامل شناسايي شده در مرحله كدگذاري انتخابي) دسته٤جدول 

هاي خدماتي، بهداشت غذايي در كدگذاري انجام شده مجموعه عوامل تحقيقات بازار، شايستگي

شدند. وجود مطالعات و تحقيقات جهت بهبود مداري به عنوان شرايط علي مشخص رستوران و مشتري
اقدامات بازاريابي بويژه در حوزه خدمات از اهميت بالايي برخوردار بوده و وجود چنين مطالعاتي بر 

باشد. داري موثر ميهاي تجاري همچون كيفيت خدمات در حوزه رستورانبسياري از مفاهيم و حيطه

راي تواند ظرفيت لازم بكه شرايط دروني يك رستوران مي هاي خدماتي با انعكاس اين مسالهشايستگي
باشد. همچنين توجه به شوندگان ميكيفيت خدمات ايجاد نمايد از عوامل علي مطرح از ديدگاه مصاحبه

گردد و رعايت مسائل بهداشت غذايي در مشتري بطور كلي كه در مفهوم مشتري مداري خلاصه مي
ح احترام و پذيرش مشتري از سوي رستوران بوده و قطعا وجود چنين ها كه مجموعا بيانگر سطرستوران

  تواند تاثيرات قابل توجهي بر كيفيت خدمات ارائه شده در رستوران داشته باشد.عواملي مي

باشد زيرا مساله كيفيت از ها بنا به دلايل مختلف امري دشوار ميمعرفي كيفيت خدمات رستوران
هاي انجام شده در اين اشكال متفاوتي را نشان دهد. با توجه به مصاحبهتواند هاي مختلف ميديدگاه

موعه باشد، از طريق مجمطالعه پديده اصلي مدل كه همان كيفيت خدمات با تاكيد بر رضايت مشتريان مي
ملموس) رستوران، ايجاد اعتماد ( عوامل نحوه عرضه غذا براي مشتري، همدلي كاركنان، محيط فيزيكي

  ابعاد مدل)( مقوله اصلي  هاي فرعيمقوله    ابعاد مدل)( مقوله اصلي  هاي فرعيمقوله
 تحقيقات بازار

 شرايط علي

 مسئوليت اجتماعي 
هاي خدماتيشايستگي  گرشرايط مداخله  انتظارات مشتري   

هاي پرداختي مشتريهزينه    بهداشت غذايي رستوران  
 پاسخ به نيازهاي مشتري    مداريمشتري

  راهبردها
  نحوه عرضه غذا براي مشتري

  پديده اصلي

 مديريت كيفيت مستمر  
 راهبردهاي مديريتي    همدلي كاركنان

 توانمندسازي كاركنان    ملموس) رستوران( محيط فيزيكي
 مديريت ارتباط با مشتري    ايجاد اعتماد مشتري

 رضايت مشتري    دهي رستورانپاسخ

  پيامدها
  شرايط اجتماعي موجود

  ايشرايط زمينه

 وفاداري مشتري  
 عملكرد اجرايي رستوران    وضعيت رقابتي
 رفتار خريد مشتري   مسائل فرهنگي

داريتوسعه رستوران    - -  
هاي اسلاميارزش    - -  
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ها و نظريات كه مطالعات دهي رستوران معرفي گرديد. وجود اين ابعاد در بسياري از مدلاسخمشتري و پ
اند نيز مورد اشاره قرار گرفته است. البته نحوه عرضه غذا براي مشتري يكي ها اشاره داشتهپيشين به آن

اسيت و نقش دهنده حسشوندگان بوده است كه در مجموع نشاناز نكات و اجزاي مورد توجه مصاحبه
كننده نحوه عرضه غذا و درك مشتريان نسبت به اين موضوع در تعريف كيفيت خدمات رستوران تعيين

كنندگان خدمات باشد. البته اين مساله عموما بطور ذهني و ذاتي مورد پذيرش بسياري از ارائهمي
مات بعدي از ابعاد كيفيت خد باشد اما بايد پذيرفت كه در مباحث علمي كمتر از آن به عنوانرستوراني مي

دمات كنندگان خاشاره شده است. مساله همدلي كاركنان را شايد بتوان نوعي نزديكي ذهني و رفتاري ارائه
تواند درك متقابل و پذيرش شرايط و اي ميكنندگان خدمات دانست و قطعا چنين مسالهبا دريافت
حيط فيزيكي رستوران به عنوان يكي از ابعاد ملموس هاي موردنظر طرف مقابل را ايجاد نمايد. ممحدوديت

فيت نظران كيبراي مشتريان در دريافت خدمات مورد توجه بوده و اين مساله تقريبا از منظر تمامي صاحب
تواند موجب راحتي خيال باشد. اعتماد مشتري در رستوران ميخدمات پذيرفته شده و مورد تاكيد مي

ارائه شده بطور نسبي بوده و مشتري را تا حد زيادي با رستوران و  وي و اطمينان نسبت به خدمات
دهي رستوران در قبال مشتري از تواند هماهنگ و همراه سازد. پاسخكننده خدمات ميمجموعه عرضه

نكات ارزشمند مورد توجه مشتري بوده كه بويژه براي حفظ روابط بلندمدت و تشويق مشتري جهت 
  ا كاركنان و مجموعه كادر خدماتي رستوران ارزشمند است.برقراري ارتباط نزديك ب

 وسعهت فرهنگي، مسائل رقابتي، وضعيت موجود، اجتماعي كدگذاري انجام شده عوامل شرايط براساس
هاي خدماتي رستوراني اي قرار گرفتند. در واقع فعاليتاسلامي در شرايط زمينه هايارزش و داريرستوران

توان بيان كرد كه در فضا و زمينه هاي كشور بويژه تهران مورد توجه بوده است، ميكه در رستوران
بايست از ديدگاه علمي صورت پذيرد. شود. بنابراين توجه به اين مجموعه شرايط ميمشخصي اجرا مي

ط اجتماعي موجود به تحولات اقتصادي جامعه و سبك زندگي موجود در جامعه و افزايش تقاضا شراي

ها با توجه به چنين شرايطي در جامعه ها اشاره دارد. در واقع عمليات خدماتي رستورانبراي رستوران
هاي يتاي فعالشود. وضعيت رقابتي نيز عامل ديگري است كه نشان از شرايط زمينهفعلي انجام مي

ه باشد. بها در اين خصوص مورد توجه ميهاي رقابتي رستورانرستوراني دارد كه شرايط رقابتي و مزيت
پردازند. رساني خود ميها درون يك فضاي رقابتي مشخص به امور تجاري و خدماتعبارتي رستوران

يت نمايد. تبعايجاد مي ها نيز فضاي اجرايي منحصري راهمچنين مسائل فرهنگي و ارزشي براي رستوران

اي هاي اخلاقي در جامعه و رعايت مسائل فرهنگي جامعه براي رستوران به عنوان يك مجموعهاز ارزش
هاي ها ارزشدهد، ضروري است. از جمله اين ارزشكه بخشي از فضاي عمومي جامعه را تشكيل مي
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هاي ل و طبخ غذاهاي مورد پذيرش ارزشاسلامي در جامعه اسلامي بوده كه قطعا بايد از مواد غذايي حلا
 وكارهايها در جامعه و گسترش اقبال به كسبهاي اخير توسعه رستوراناسلامي پيروي گردد. طي سال

اهم هاي رستوراني فرداري و ايجاد مشاغل مربوطه فضاي مشخصي را براي تداوم فعاليتمرتبط با رستوران
  نموده است.

هاي پرداختي مشتري به عنوان شرايط ظارات مشتري و هزينهعوامل مسئوليت اجتماعي، انت
هايي به لحاظ حفظ محيط زيست ها در جامعه امروزي داراي مسئوليتگر مشخص شدند. رستورانمداخله

ها امور جاري رستوران دنبال بايست متناسب با آنباشد كه ميو كمك به توسعه پايدار در جامعه مي
هاي اجتماعي ها از طريق مسئوليتخدمات ارائه شده از سوي رستوران گردد. در حقيقت سطح كيفي

. گر مدنظر باشندگردد كه بايد به عنوان عناصر مداخلهخوش تغييراتي ميها دستمطرح براي رستوران
رد، بايست صورت پذيكيفيت خدمات به هر شكلي كه باشد قضاوت در خصوص آن از ديدگاه مشتري مي

ت مشتريان نقش زيادي در برداشت از پايين يا بالا بودن كيفيت خدمات دارد. همچنين بنابراين انتظارا

گيري انتظارات غيرواقع مساله مهمي در خصوص ارائه شكلبينانه بودن انتظارات مشتري و عدمواقع
  باشد.خدمات با كيفيت مناسب مي

اصي مدنظر قرار گيرد كه در در خصوص كيفيت خدمات و بهبود آن لازم است راهبردها و اقدامات خ
هاي بدست آمده يافته براساسدهند. در اين مطالعه بنياد بخش راهبردها را تشكيل ميههاي دادمدل

عوامل پاسخ به نيازهاي مشتري، مديريت كيفيت مستمر، راهبردهاي مديريتي، توانمندسازي كاركنان و 
كيفيت خدمات با تاكيد بر رضايت مشتريان  مديريت ارتباط با مشتري به عنوان راهبردها در خصوص

سازي شناسايي شدند. عمده پژوهشگران، كيفيت خدمات را نوعي پرداختن به نيازهاي مشتري و برآورده
اشد. بدانند، پس پاسخ به نيازهاي مشتري از اقدامات راهبردي در ارتباط با كيفيت خدمات مينيازها مي

همچون مديريت كيفيت مستمر و راهبردهاي مديريتي همانند  اقدامات مديريتي براي كيفيت خدمات

طي ريزي در قبال مسائل محيپرداختن به خلاقيت، نوآوري، تداوم بهبود كيفيت، تدوين استراتژي، برنامه
تواند راهگشا باشد. از منظر ها ميو مواردي مشابه، در زمره راهبردهايي هستند كه براي اداره رستوران

بنظران، در حوزه خدمات، درون جامعه فعلي، مشكلات مديريتي وجود دارد و موارد اشاره بسياري از صاح
اند. در ارائه خدمات، كاركنان نقش حائز اهميتي هشده در اين خصوص را مورد تحليل و كنكاش قرار داد

ت ر اقداماتواند از ديگدارند و پرداختن به مسائل كاركنان و ايجاد توانمندي شايسته در كاركنان مي
شوندگان مطالعه حاضر نيز به آن اشاره كردند. از سويي ديگر ها باشد كه مصاحبهراهبردي براي رستوران
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 تواند حداقل موجباگر مشتري مبنا و پايه خدمات در نظر گرفته شوند، برقراري ارتباط با مشتري مي
  كننده خدمات گردد.درك بيشتر مشتري از سوي ارائه

داري، پيامدهايي همراه خود دارد كه رستوران در صنعت مشتريان رضايت بر تاكيد اكيفيت خدمات ب
ها به عنوان اهداف بازاريابي رستوران نيز مطرح نمود. با توجه به كدگذاري انجام توان از آنطور كلي ميبه

ري به هاي رضايت مشتري، وفاداري مشتري، عملكرد اجرايي رستوران و رفتار خريد مشتشده مقوله
عنوان پيامدها شناسايي شدند. رضايت مشتري ارتباط بسيار نرديكي با كيفيت خدمات داشته و به شكلي 

باشد. در حقيقت پيامد بارز و عمده كيفيت تاييد كيفيت از سوي مشتري بيانگر رضايت وي نيز مي
تواند با مي باشد. وجود كيفيت خدمات، علاوه بر ايجاد رضايت مشتريخدمات، رضايت مشتري مي

همراه داشته باشد. همچنين وفاداري مشتري و تداوم در خريدهاي مشتري و استفاده مداوم از خدمات را به
د عملكرد توانباشد كه بالا بودن سطح كيفيت ميعملكرد اجرايي رستوران از پيامدهاي كيفيت خدمات مي

زار مناسب، سودآوري و درآمدزايي و ايجاد وري، سهم بااجرايي رستوران يعني مواردي همچون بهبود بهره

ثبات در ارائه خدمات را به همراه داشته باشد. بطور كلي بالا رفتن سطح عملكرد رستوران در قبال 
فتار باشد. رجمله كيفيت خدمات ميهاي مختلف منهاي بازاريابي، نتيجه اقدامات عملي در زمينهفعاليت

خدمات بوده و در واقع وجود سطح مناسبي از كيفيت خدمات به خريد مشتري نيز پيامد ديگر كيفيت 
انواع غذاهاي رستوران) و افزايش ( دهي آن بويژه در استفاده از انواع خدماتخريد مشتري و شكل رفتار

گردد. در مجموع پيامدهاي بيان سرعت اتخاذ تصميم خريد و نگاه مثبت مشتري به خدمات رستوران مي
  باشد.عاد عملكردي رستوران از جهات مختلف كيفي و كمي ميدهنده ابشده نشان

  مدل پژوهش

مفهوم استخراج  ٦٣هاي كيفي پژوهش در مجموع هاي انجام شده در كدگذاري دادهبا توجه به تحليل
ها در ابعاد مدل طبق رويكرد بندي مقولهبندي شدند. با توجه به دستهمقوله دسته ٢٦شده كه در 

  ارائه شده است. ١پژوهش به صورت نمودار  بنياد، مدلداده
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  يداردر صنعت رستوران يانمشتر يتبر رضا يدخدمات با تاك يفيت) مدل ك١نمودار 

  گيريبحث و نتيجه

 داري در اين مطالعه صورترستوران در صنعت مشتريان رضايت بر تاكيد با خدمات كيفيت مدل ارائه
جهت پرداختن به وظايف حقيقي خود و پاسخ به نيازهاي افراد جامعه پيرو  هارستورانپذيرفته است. 

وكار خود عمل نموده و از قواعد علمي مرتبط بايست متناسب فضاي كسبهاي سازماني خود، ميرسالت
ي در هاي تخصصرو كيفيت خدمات با تاكيد بر رضايت مشتري نيازمند تحليلگيرند. از اينبهره با آن

 بنياد به تحليلباشد. بنابراين با توجه به رويكرد دادهداري ميصنايع خاص خدماتي همچون رستوران

 شرايط علي
 تحقيقات بازار

ي هاشايستگي
 خدماتي

بهداشت 
 غذايي

 مداريمشتري

كيفيت خدمات با 
 تاكيد بر رضايت

نحوه عرضه غذا براي 
 مشتري

 همدلي كاركنان
محيط فيزيكي 

 (ملموس) رستوران
 ايجاد اعتماد مشتري

 دهي رستورانپاسخ

 ايشرايط زمينه
 شرايط اجتماعي موجود        ايجاد اعتماد مشتري

 دهي رستورانپاسخ    وضعيت رقابتي              
 مسائل فرهنگي

 گرشرايط مداخله

 مسئوليت اجتماعي

 انتظارات مشتري

 هاي پرداختي مشتريهزينه

 راهبردها
پاسخ به نيازهاي 

 مشتري
مديريت كيفيت 

 مستمر
 مديريتيراهبردهاي 

 توانمندسازي كاركنان
مديريت ارتباط با 

 مشتري

 پيامدها
 رضايت مشتري
 وفاداري مشتري
عملكرد اجرايي 

 رستوران
رفتار خريد 

 مشتري
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هاي هداد داري پرداخته شده ورستوران در صنعت مشتريان رضايت بر تاكيد كيفي، كيفيت خدمات با
  بدست آمده در سه مرحله كدگذاري باز، محوري و انتخابي مورد تحليل قرار گرفتند.

مفهوم شناسايي شده  ٦٣داده) در كدگذاري باز، ( گزاره ١٩٦هاي انجام شده از با توجه به كدگذاري
رويكرد  مقوله استخراج شدند. در ادامه بر حسب ابعاد مطرح در ٢٦و سپس در مرحله كدگذاري محوري 

گر، راهبردها و پيامدها)، تمامي اي، شرايط مداخلهشرايط علي، پديده اصلي، شرايط زمينه( بنيادداده
اي هرو در كدگذاري انجام شده مجموعه عوامل تحقيقات بازار، شايستگيها تفكيك شدند. از اينمقوله

مشخص شدند. عوامل نحوه  مداري به عنوان شرايط عليخدماتي، بهداشت غذايي رستوران و مشتري
ملموس) رستوران، ايجاد اعتماد مشتري و ( عرضه غذا براي مشتري، همدلي كاركنان، محيط فيزيكي

 موجود، اجتماعي دهي رستوران به عنوان پديده اصلي معرفي شدند. همچنين، عوامل شرايطپاسخ
اي قرار ي در شرايط زمينهاسلام هايارزش و داريرستوران توسعه فرهنگي، مسائل رقابتي، وضعيت

 هايگر نيز عبارتند از عوامل مسئوليت اجتماعي، انتظارات مشتري و هزينهگرفتند. شرايط مداخله

باشد. عوامل پاسخ به نيازهاي مشتري، مديريت كيفيت مستمر، راهبردهاي پرداختي مشتري مي
ان راهبردها در خصوص كيفيت مديريتي، توانمندسازي كاركنان و مديريت ارتباط با مشتري به عنو

هاي رضايت مشتري، وفاداري خدمات با تاكيد بر رضايت مشتريان شناسايي شدند. در نهايت، مقوله
 مشتري، عملكرد اجرايي رستوران و رفتار خريد مشتري به عنوان پيامدها شناسايي شدند. مدل كيفيت

 هاي تحليل كيفي در مراحلاز طريق يافتهداري رستوران در صنعت مشتريان رضايت بر تاكيد با خدمات
  گانه كدگذاري بدست آمده و ارائه گرديد.سه

داري نشان از آن دارد كه رستوران در صنعت مشتريان رضايت بر تاكيد با خدمات مدل كيفيت
اي از جانبه بوده و مجموعههاي مختلف كيفيت خدمات رستوراني امري دشوار و همهپرداختن به جنبه

ها متناسب گردد. در واقع اداره صحيح رستورانسازماني را شامل ميسازماني و برونو عوامل درون عناصر

هاي متفاوتي را به تواند نگاهگذاران ميشرايط مطرح براي مشتريان، جامعه، كاركنان، مديران و سرمايه
هنده دحلال و توضيح تواندخود داشته باشد و قطعا با چنين وضعي نگاه تك بعدي يا چند بعدي نمي

يابد كه بسياري از عوامل بسته به كليه مسائل باشد. اين مساله زماني شدت و اهميت بيشتري مي
تواند ها و يا حتي انعكاس ناصحيح آن ميها و نگرشهاي ذهني و نگرشي افراد بوده و تغيير در ذهنتحليل

ايد محدوديت كلي و اساسي مطالعات پيرامون هايي را به دنبال داشته و حتي همين مساله شبرداشتسوء
كيفيت خدمات نيز باشد. اما در مجموع تحليل مجموعه عوامل مطرح براي كيفيت خدمات در صنعت 

تري ايجاد نموده و تغييرات حقيقي در مجموعه تواند نگاه روشنداري ميخدماتي خاص همچون رستوران



 ١٤٠١ زمستان، شش، شماره پنجاه و نوآورانه فصلنامه مديريت كسب و كار

  ١٦ 

ته باشد. بطور مثال طرح نحوه عرضه غذا براي مشتري هاي پژوهشي داشاجزاي مفاهيم مطرح درون مدل
داري بوده و براي خدمات ديگر يك ويژگي و بخش منحصر به فرد براي كيفيت خدمات در حوزه رستوران

گونه باشد اينهاي خاص خدماتي مطرح ميمند و تخصصي حيطهمعنايي ندارد. حال اگر مديريت هدف
  د.تواند مفيد فايده نيز باشنگاه مي

ت توان بيان كرد كه در خصوص كيفيت خدماهاي مطالعه با نتايج مطالعات پيشين ميبا مقايسه يافته
هاي گوناگون مورد توجه و تاكيد قرار گرفتند. اما در بسياري از متغيرها و عوامل مختلفي در پژوهش

ه عه نيز عناصر مطرح شدعوامل مورد بررسي اتفاق نظر بين محققين گوناگون برقرار بوده و در اين مطال
 توان به رمضاني و همكاراندر مدل پژوهش تاييدكننده نتايج مطالعات قبلي است. در اين رابطه مي

) كه به اعتماد مشتري و قابليت اطمينان اشاره ٢٠١٨( )، ميسالا و پائول٢٠٢٠( )، لي و همكاران١٣٩٩(
)، ١٣٩٨( نسب و همكارانشوشي)، ١٤٠٠( يبهاري و بهارهمچنين رضايت مشتري در مطالعات  اند.كرده

)، ٢٠١٩( )، جو و همكاران٢٠٢٠( )، لي و همكاران٢٠٢١( )، لي و همكاران١٣٩٧( مجد و همكارانموسوي

مورد تاكيد قرار گرفته است. بسياري از ) ٢٠١٨( )، كيتسيوس٢٠١٨( )، فاروق و همكاران٢٠١٩( هيراتا
گر، راهبردهاي اي، مداخلهكيفيت خدمات و عوامل علي، زمينه عناصر مدل ارائه شده پژوهش، پديده اصلي

  و پيامدهاي آن در مطالعات مختلف به دفعات مورد اشاره و تاكيد قرار گرفتند.  

هاي خدماتي، تحقيقات بازار، شايستگي( در خصوص شرايط علي معرفي شده براي مدل پژوهش

 ،ها جهت ارائه خدمات با كيفيتكه رستوران شودمي مداري) توصيهبهداشت غذايي رستوران و مشتري
ها تر و در اولويت بالاتر مورد توجه قرار داده و اقدامات لازم را براي آنعناصر موثر بر آن را هر چه سريع

مداري نه در قبال خدمات بلكه به ساير ابعاد داشته باشند. مواردي همچون تحقيقات بازار و مشتري
هاي خدماتي و بهداشت غذايي تواند ارتباط داشته باشد. در خصوص شايستگيمي ها نيزتجاري رستوران

ها داشته و در طي زمان حتي سطح اي نسبت به آنهاي دورهها كنترلرستوران نيز لازم است رستوران

ها را افزايش دهند. در مورد پديده اصلي كيفيت خدمات با تاكيد بر استانداردهاي خود در اين زمينه
ملموس) رستوران، ( نحوه عرضه غذا براي مشتري، همدلي كاركنان، محيط فيزيكي( ايت مشتريرض

ها از طريق تدوين معيارهاي قابل شود رستوراندهي رستوران) پيشنهاد ميايجاد اعتماد مشتري و پاسخ
 د بررسيسنجش و نظرخواهي پيرامون ابعاد مذكور، سطح كاركرد خود را از ديدگاه مشتريان نمونه مور

و اصلاح قرار دهند تا بتوانند حداقل شرايط متوسط ميزان كيفيت خدمات از ديدگاه مشتريان را داشته 
 وسعهت فرهنگي، مسائل رقابتي، وضعيت موجود، اجتماعي شرايط :باشند. در خصوص قرار گرفتن عوامل

ها از مشاوره تورانشود رساي، پيشنهاد ميدر شرايط زمينه ،اسلامي هايارزش و داريرستوران
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وكار خود در شرايط هاي مديريتي، اقتصادي و اجتماعي جهت تداوم و ارتقاء كسبكارشناسان حوزه
ها به هايي براي رستورانتواند فرصتاي مياي جامعه بهره گيرند. در واقع بسياري از مسائل زمينهزمينه

ت عوامل مسئولي( گردر خصوص شرايط مداخلهگيري هستند. همراه داشته باشد كه قابل استفاده و بهره
 ها و بويژهشود كه رستورانهاي پرداختي مشتري) نيز توصيه مياجتماعي، انتظارات مشتري و هزينه

گذاري و اقدامات ها متناسب شرايط جامعه و شرايط مشتريان برخي از اقدامات همچون قيمتمديران آن
تر هست در اين مورد همانند همدلي كاركنان مفاهيمي همچون محيطي را دنبال نمايند. شايد بهزيست

توان همدلي مديران و همدلي اجتماعي را در حوزه خدمات مورد توجه قرار گيرد. در قبال راهبردها نيز مي
بيان داشت خيلي از مسائل و مشكلات مطرح، اصولا و عموما به مسائل مديريتي و راهبردي ارتباط داده 

ين دليل تبعيت از اصولي همچون پاسخ به نيازهاي مشتري، مديريت كيفيت مستمر، شود و به هممي
راهبردهاي مديريتي، توانمندسازي كاركنان و مديريت ارتباط با مشتري هر يك پيشنهادي خاص براي 

رضايت مشتري، وفاداري مشتري، عملكرد اجرايي رستوران ( ها هستند. پيامدهاي مدل پژوهشرستوران

ها ها يعني دنبال شدن مناسب فعاليتدهنده مواردي هستند كه وجود آنخريد مشتري) نيز نشانو رفتار 
گردد ها و اقدامات اجرايي. بنابراين توصيه ميها يعني وجود مشكل يا مشكلاتي در فعاليتنوجود آو عدم

ابي مسائل بپردازند. با يها با بررسي هر يك از اين موارد به ارزيابي عملكرد خود و حتي ريشهرستوران
 ها، برايهاي مطرح براي كيفيت خدمات با تاكيد بر رضايت مشتريان رستورانتوجه به پيچيدگي

گردد كه نحوه سنجش كيفيت خدمات با تاكيد بر رضايت مشتريان پژوهشگران آتي نيز توصيه مي
  ها را مورد مطالعه قرار دهند.رستوران

 گردد اولا در خصوصشده در مدل پژوهش، پيشنهاد ميو عوامل شناساييهاي مطالعه با توجه به يافته
ر گيرندگان رستوران شكل گرفته تا دگرايانه توسط مديران و تصميمكيفيت خدمات رستوران نگاه جامع

اي را در جهت رضايت مشتريان شده در مدل بتوان نظام بازاريابي شايستهپرتو مجموعه عوامل مطرح

هاي ارك ديد. ثانيا پديده كيفيت خدمات رستوران با تاكيد بر رضايت بايد متناسب با مولفهها تدرستوران
يعني نحوه عرضه غذا براي مشتري، همدلي كاركنان، محيط فيزيكي رستوران، ايجاد ( هاخود در رستوران

رداختن به اين ريزي و اجرا قرار گيرد. يعني پدهي رستوران) مورد توجه، برنامهاعتماد مشتري و پاسخ
مشتريان فراهم سازد. ثالثا هر يك از  رضايتمندي تواند شرايط مطلوب جهت عوامل در سطح بالايي مي

پاسخ به نيازهاي مشتري، مديريت كيفيت مستمر، راهبردهاي مديريتي، ( راهبردهاي ارائه شده در مدل

ار نه صرفا يك شعار) مورد توجه قر( يتوانمندسازي كاركنان و مديريت ارتباط با مشتري) بايد بطور اجراي
  .بودها سازي علم روز در اداره رستورانگيرد تا شاهد پياده
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 واعتمادمشتري،وفاداري ورضايت،خدماتكيفيتبينرابطه). ١٤٠٠.(شهلا بهاري، و. جعفر بهاري،) ١
  .٢٥٠-٢٣١ صص ،١٨ شماره ،٩دوره گردشگري، اجتماعي مطالعات شهرتهران، لاله و انقلاب هايهتل در

بر وفاداري شدهدركخدماتتاثيركيفيتبررسي).١٣٩٦نيكو، حسين.( ؛پور، آذركفاش ؛توكلي، احمد) ٢
هاي گر هزينهمشتري به واسطه تصوير ذهني شركت و رضايت مشتري با در نظر گرفتن نقش تعديل

  .٢٠٧-١٨٥)، ٦٥(٢٣ريت راهبردي، هاي مدي). پژوهشجابجايي (مورد مطالعه: شعب بانك سينا در مشهد
بندي مشتري در ). بخش١٣٩٤مهرباني، مهناز. ( ؛كرمي، مسعود ؛زاده شهري، معصومهحسين) ٣

فود بوف در اي فستهاي زنجيرهاي براساس سبك تغذيه (مطالعه موردي: رستورانهاي زنجيرهرستوران
  .٩٩-٨٣)، ١(٧شهر تهران). مديريت بازرگاني، 

(مطالعه خدماتوكيفيتكتابدارانمعنويهوشميانرابطه .)١٣٩٦(. آبادي، ميتراعين ؛ايرجرداد، ) ٤
  ١٤٢-١٢٥،)١(٢٣عمومي،هايوكتابخانهرسانياطلاعتحقيقات.رضوي)قدسآستانمركزيموردي:كتابخانه

). حفظ مشتري در صنعت گردشگري ١٣٩٩تقي، مهديه.(شاه ؛عارف، معصومه ؛رمضاني، يوسف) ٥
  .٣٩-٣١)، ١(١١پزشكي: تبيين روابط بين كيفيت، رضايت، اعتماد و قيمت منطقي. تصوير سلامت، 

). ادراك كيفيت ١٣٩٨بنسبردي، علي.( ؛ايزدي، محمود ؛فسنقري، جواد ؛شوشي نسب، پروين) ٦

هاي گران حاضر در يك رويداد ورزشي. پژوهشخدمات، رضايتمندي  و تمايل به بازگشت گردش
  .١٥٧-١٤٥)، ٢(١١فيزيولوژي و مديريت در ورزش، 

 شخصيتي-اجتماعيهايتأثيرويژگي.)٢٠١٨.(فاطمهسيده، عبدلي ؛امير، اصلمرادي صادق؛، صالحي)٧
  .٧٥-٥٧)، ٤٣(١٣، گردشگري يريتمد مطالعات). ميزبان رستوران: مطالعه مورد( مشتريان رضايت بر

تحليل فعاليت بخش هتل و رستوران در وجزيه). ت١٣٩٣اصل، رضا. (شاهدي ؛فرد، محمدغفاري) ٨
اولين  .آن اندازهاي برنامه چهارم توسعه و چشمنظر ايجاد ارزش افزوده طي سال مناطق مختلف ايران از

اندازها، و چشمها المللي علمي راهبردي توسعه گردشگري جمهوري اسلامي ايران، چالشهمايش بين
  .پژوهشگاه گردشگري جهاد دانشگاهي :مشهد
). تاثير طراحي و عناصر آن بر رضايتمندي  ١٣٩٧عيدي، حسين.( ؛مقدم، كيوانشعباني ؛منتي، عزيز) ٩

  .٢٥٨-٢٤٤)، ٢(١مشتريان و كيفيت ادراك شده اماكن ورزشي غرب كشور، مجله علوم حركتي ورفتاري، 
تاثير كيفيت ). ١٣٩٧محمدي، حيدر.( ؛شريفي، مريم ؛شافعي، رضا ؛موسوي جد، سيد محمد) ١٠

. فصلنامه جغرافيايي فضاي هاي استان كردستانخدمات و رضايتمندي بر وفاداري مشتريان هتل
  .١٤٥-١١١)، ٢٧(٧گردشگري، 
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 تيخدمات بر رضا تيفيك ري). تأث٢٠١٨ك. ( وپ،يا ا.، جعفر، ن.، ول،ي) فاروق، م. س.، سلام، م.، فا١١
  .١٨٠-١٦٩، ٦٧ ،ييحمل و نقل هوا تيري. مجله مدPLS-SEM كردي: رويمالز ييهوادرخطوطيمشتر

. مجله نريدر صنعت حمل و نقل كانت يمشتر تيخدمات و رضا يها يژگي). و٢٠١٩. (يا راتا،ي) ه١٢
  .٢٩-٢٤)، ١( ٣٥ ك،يحمل و نقل و لجست ييايآس

خدمات  تيفيك يهايژگيو يبررس). ٢٠١٩جو، واي.، بك، كي. جي.، چوي، واي.، لي، جي. اس. () ١٣
  .٣٥٢-٣٤٢، ٧٧ ،يهتلدار تيريمد يالملل ني. مجله بيمشتر تيو اثرات نامتقارن آنها بر رضا بيانايربي

خدمات  يابيارز .)٢٠١٩م.، درمنتزوگلو، ال. ( وتو،ياس.، كامار س،ياف.، استفاناكاك وس،يتسي) ك١٤
 وتر،يكامپ يآن در بخش سلامت استانداردها و رابط ها يامدهايكاربر و پ تي: سنجش رضايكيالكترون

٢٦-١٦، ٦٣.  
 تيبندر و رضا كيخدمات لجست تيفيك ).٢٠٢٠لي، دي. ان.، انگوين، اچ. تي.، ترونگ، پي. اچ. ( )١٥

  .١٠٣-٨٩)، ٢( ٣٦ ك،يحمل و نقل و لجست ييايمجله آس تنامياز و ي: شواهد تجربيمشتر

از خدمات بانك: نقش  يمشتر تيرضا. )٢٠٢١ام. ( ،يكو.، دربند ،ياف.، لو، اچ.، هو، ام.، چو ،يل) ١٦
  .١٠١٤٨٧، ٦٤در جامعه،  يخدمات. فناور تيفيو ك يكيآموزش الكترون ت،يامن ،يخدمات ابر

 مارستانيدر ب يمصرف كننده و وفادار تيخدمات، رضا تيفي. ك)٢٠١٨ميسالا، اي.، پائول، جي. () ١٧
  .٢٦٩-٢٦١، ٤٠و خدمات مصرف كننده،  يمجله خرده فروش ندهيآ يها: تفكر برا

 ليو اثرات تعد انيمشتر تيخدمات، رضا تيفي). ك٢٠١٦احمد، ر. ( ف.، اچ. ن،يفي) عمر، م. س.، آر١٨
  .٣٩٢-٣٨٤، ٢٢٤، يو رفتار يعلوم اجتماع پروسه .يعرب ي: مطالعه رستوران هاتيكننده جنس

در  يمشتر تيخدمات و رضا تيفيك ).٢٠١٧سيلوستري، سي.، آكوايلاني، بي.، روگيري، اي. ( )١٩
  .٨١-٥٥، )١( ٢٩ مديريت كيفيت جامع،. مجله يحرارت يگردشگر
در  يرفتار اتيو ن تيخدمات، رضا تيفي). درك ك٢٠٢١. (يوا واسولو،ينيو سر ،يپ ل،ي) سه٢٠

  .١٠١-٩٣، )١( ١٢ كپارچه،يو طب  ورودايمجله آ، ورودايآ يبهداشت يمراقبت ها
 ه،يپا هينظر يها كيها و تكن هي: رويفيك قاتيتحق يمبان ).١٩٩٠اشتراوس، اي.، كوربين، جي. () ٢١

  .٢١-٣), ١(١٣، جيلندن: س
 يچندگانه برا يارهايمع كردي. رو)٢٠١٨اي. ( س،يپانتوواك ،.ياس.، كوكوتاس، ت س،يكا) تسافار٢٢

، ٦٨ ،ييحمل و نقل هوا تيريمجله مد .خدمات تيفيو بهبود ك ييمسافران خطوط هوا تيسنجش رضا

٧٥-٦١.  
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خدمات،  تيفيك ني: رابطه بيلذت بردن از وفادار ).٢٠١٦( .ون ليوروپ، دبليو، تي.، الجونيدي، اي) ٢٣
  .٥٩-٥٠، ٥٩هش در اقتصاد حمل و نقل، . پژويدر حمل و نقل عموم يرفتار اتيو ن يمشتر تيرضا

 اتيكاربر بر ن تيو رضا ينرسيا ريتأث). ٢٠١٩. (يوا و،يام.، چن، دبل و،ياو، دبلوانگ، دبليو، تي.، ) ٢٤
جله خدمات تلفن همراه. م تيفيك دگاهيارتباط تلفن همراه: د يكاربرد ياستفاده از برنامه ها يمستمر برا

 .١٩٣-١٧٨، ٤٤اطلاعات،  تيريمد يالملل نيب


