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  مقدمه

ها نيازمند يافتن راهبردهاي جديدي براي رقابت با رقباي خود وكار كنوني، سازماندر محيط كسب
 ها بايدهستند. تلاش در جهت حفظ رضايت و وفاداري مشتريان، به هدف مهمي تبديل شده كه سازمان

 حل اصليها پيوسته در حال افزايش است، راهامروز كه رقابت ميان شركت به آن دست يابند. در دنياي
بهبود كيفيت خدمات است كه به نوبه خود منجر به رضايت مشتريان  ،دستيابي به مزيت رقابتي پايدار

نه تنها استاندارد محصول  انيمشتر ،ييدر صنعت خدمات غذا). ٢٣١، ص ١٤٠٠(بهاري و بهاري،  شودمي
نند كيم افتيرا كه در طول تجربه رستوران خود در يخدمات تيفيدهند، بلكه كيضاوت قرار مرا مورد ق

توسط  يزشيو انگ يفكر يهايژگياز نظر و يتجربه غذاخور تياهم يوقت ن،يبنابرا. كننديم يابيارز زين
ان را به رستور نيكه ا شونديتر مها خوشحالآن رد،يگيكنندگان به شدت مورد توجه قرار ممصرف

  ).٣٠، ص ٢٠٢٢(آدرياتيكو و همكاران،  دهند شنهاديپ گرانيد

 ييهايبه استراتژ ازين. مواجه است ياساس راتييبا تغايع پذيرايي وكار در صنكسب طيو مح اتيعمل
صنعت رستوران وجود دارد كه به  يداريپا يبرا ديجد يهاو گشودن فرصت دهايپاسخ به تهد جهت

كار واز كسب تيحما يها براآن ليسازگار شوند و تما انيبا انتظارات مشتر ديبا وكارهاموجب آن كسب
  ).٢، ص ٢٠٢٢زاني و همكاران، ا(زيبار دهند شيخود را افزا

برآورده كردن  يبرا يبا ارائه محصولات و خدمات ضرور يخدمات مشتر تيفيطور خاص، كبه
 يبرا يممكن است به عنوان تلاش يمشتر تيرضا) ٢٠٠٦. از نگاه كاتلر (شوديم فيتعر يانتظارات مشتر

ات خدم تيفياز محصول و ك يمشتر تيرضا زانيبه م نيهمچن. شود فيتوص يانتظارات مشتر يارضا
شود كه طرفدار رشد و يم يوفادار انيكنندگان منجر به مشترمصرف يخوشحال. ارائه شده اشاره دارد

  ). ٢٣، ص ٢٠٢٢ان، (التويني و همكار كار هستندوكسب يسودآور

رفتارهاي مردم در زندگي روزمره منجر به شكل گرفتن سبك طبق بيانات مقام معظم رهبري، 
ها و شوند و باعث تغيير در ارزشجايي كه رفتارها به مرور عرف جامعه ميشود، از آنشان ميزندگي
كتب م ذهنيات افراد باشد. هرها و تواند محصول همين نگرششوند، بنابراين سبك زندگي ميها مينگرش

م نيز روش و سبك زندگي بشريت را ارئه داده لادهد. اسو مذهبي، سبك زندگي براي مردم ارايه مي

ز آن به حيات ا لاماست. بنابراين جامعه مطلوب در نتيجه پيروي از همين روش زندگي كه در دين اس
رو كيفيت خدمات از منظر مشتري از اين. )٢٦، ص ١٤٠٠(عسكري و همكاران،  ، استطيبه نام برده شده

گيرد. هاي ديني و اجتماعي مورد توجه قرار ميو رضايت حاصل از آن در زمينه و محتواي فرهنگ و ارزش
با توجه به گسترش رقابت در حوزه رستوران، لزوم يافتن راهكارهاي علمي شايسته در خصوص مديريت 
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رامون مباحث كيفيت خدمات و رضايت مشتري و دستيابي به سازي معلومات علمي پيها، بروزرستوران
 مدلي جامع در سنجش و تحليل كيفيت خدمات، مساله پژوهشي ارائه و آزمون مدل كيفيت خدمات با

جامعه اسلامي مورد بررسي قرار گرفت. در واقع  داري درونرستوران مشتريان در صنعت رضايت بر تاكيد
تريان مش رضايت بر تاكيد است: مدل مناسب سنجش كيفيت خدمات بامطالعه بدنبال پاسخ سوال زير 

  داري درون جامعه اسلامي، كدام است؟رستوران در صنعت

  پژوهش مباني نظري

هاي استراتژي كارگيريدليل عدم به به كشور هايرستوران از بالايي درصد گذشته دهه طي يك
 اندشده ورشكست وكاركسب اين محيط با ارانگذسرمايه آشناييو عدم كافي فقدان آموزش مناسب،

 تكرار از هارستوران سرماية بازگشت درصد ٧٠ اينكه به توجه ). با٩٨، ص ١٣٩٦(آهنگران و اصلاني، 

(دهدشتي زيادي دارد اهميت مشتري وفاداري كسب روي ريزيبرنامه آيد،دست مي به مشتريان خريد
هاي اجتماعي، اره جوامع بشري براي پيشبرد برنامههمو). ٥٥٠، ص ١٣٩٥شاهرخ و حاجي نوروزي، 

سياسي، فرهنگي و اقتصادي خود در ابعاد مختلف نيازمند شناخت كافي از شرايط زمان، امكانات، 
و اهدافي است كه بر پايه و اساس و حركت در آن  تبع آن استراتژي، برنامه ها و بهاستعدادها، ظرفيت

هاي موفقيت خود را ، آزادي و صلابت خود با اميدواري به آينده گامتوانند ضمن حفظ استقلالمسير مي

تنها خود به سعادت و رستگاري برسند بلكه براي ساير جوامع انساني و يكي پس از ديگري برداشته و نه
). در حقيقت اداره اماكن و ٤٠، ص ١٤٠١(حجتي كوشالي و همكاران،  اجتماعي اسوه و الگويي باشند

  باشد.همچون رستوران نيازمند تاكيد بر زمينه فرهنگي جامعه مي فضاي اجتماعي

 بقاي براي خدمات كيفيت از مشتريان ارزيابي رقابتي، بسيار وكاركسب محيط دراز سويي ديگر، 

 كنندگان،كلي، مصرف طوربه). ٣٨٤، ص ٢٠١٦است (عمر و همكاران،  مهم بسيار خدماتي هايشركت
 قبول قابل و تجديدنظر درخواست غذا، جمله ايمني از مختلف عوامل مورد در كيفيت غذا، ارزيابي هنگام

 ارائه، طعم، مانند هاييجنبه به مربوط غذا تجديدنظر كرد. درخواست خواهند غذايي قضاوت بودن رژيم
 انكاركن نحوه برخورد از كنندگانمصرف ادراك كه داشت توجه بايد است. نهايتاً، غذا و اندازه درجه حرارت

  ).٦٤، ص ١٣٩٧گذارد (صالحي و همكاران، مي تأثير مشتري رضايت بر نيز ارائه خدمات، براي

مندي رضايت از سطوح بالاتري يابند،مي دست خدمات كيفيت از بالاتري به سطح كه هاييسازمان
همكاران،  داشت(سيلوستري و خواهند پايدار رقابتي مزيت به دستيابي براي ايعنوان مقدمهبه را مشتري
). در اين رابطه مطالعات مختلف نشان از نقش تعيين كننده كيفيت خدمات در بهبود ٥٨، ص ٢٠١٧

حاكي از آن است كه كيفيت خدمات بر رضايت ) ١٤٠٠بهاري و بهاري (نتايج رضايت مشتري دارد. 
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و  اثير مثبتمشتري، اعتماد مشتري و وفاداري مشتري تاثير مثبت و معناداري دارد. رضايت مشتري ت
معناداري بر اعتماد مشتري و وفاداري مشتري دارد. و تاثير اعتماد مشتري بر وفاداري مشتري مثبت و 

نشان داد مديريت دانش مشتري بر كيفيت خدمات و ) ١٤٠٠. مطالعه شفيعي و همكاران (معنادار است
) غذا، ٢٠٢٢ي و همكاران (هاي زيبارزان. طبق يافتهرضايتمندي مشتري اثر مثبت و معنادار داشتند

نشان ) ٢٠٢٢( لاو و همكاران جينتاخدمت، ارزش و فضا (جو رستوران) بر رضايت مشتري تاثيرگذار است. 
ه شد ك مشخص. مجدد رابطه مثبت وجود دارد ديو قصد خر يمشتر تيخدمات، رضا تيفيك نيكه ب داد

 تيفيدر شكل دادن به سطح ك يه بعد اصلس ياعتبار برند، منحصر به فرد بودن محصول و برنامه وفادار

 تيفيمشخص شده است كه ك يكم ليبا تحل )٢٠٢٢هرمان ( پژوهش جياساس نتا بر. خدمات هستند
 ينشان داد كه تمام) ٢٠٢٢لانكامو و همكاران ( يهاافته. يدارد يمثبت و معنادار ريتأث تيخدمات بر رضا

تويني و ال جينتا. دارند يمثبت و معنادار يهمبستگ انيمشتر تيخدمات با رضا تيفيگانه كابعاد پنج
 تيبر رضا يديمف ريتأث انيخدمات به مشتر تيفيك يهادهد كه شاخصينشان م )٢٠٢٢همكاران (

طبق مطالعه آدرياتيكو و همكاران  دارد. ياسلام يهاكنندگان با بانكدر هنگام تعامل مصرف يمشتر
تصور  رايخود را برآورده كرده بودند، ز انيانتظارات مشتر ،يمولمعغذاي آماده و  يهارستوران)، ٢٠٢٢(
از نظر تجربه  يمعمولغذاي آماده و  يهارستوران. دهنديرا ارائه م يخدمات قابل احترام تيفيك شديم

محصول و  متيها، قو ظاهر رستوران يكيزيف يطراح. كرده بودند يخود را راض انيمشتر يغذاخور
عه هاي مطاليافته هستند. انيمشتر تيرضا يبرا يكننده قونيير از عوامل تعكا يروين ييپاسخگو

شده، راحتي در استفاده و كيفيت خدمت بر رضايت ) نشان داد كه كيفيت، فوايد درك٢٠١٩كيتسيوس (
 ارتقاء براي هوايي خطوط كه نشان داد) ٢٠١٨فاروق و همكاران ( يهايافتهكاربران تاثيرگذار است. 

 سنليپر خدمات روي ويژه تمركز با ،كنند تمركز خدمات كيفيت ابعاد همه روي بايد خود شتريم رضايت
 كيفيت ويژگي پنج هر كه دهدمي هاي عربي نشان)، در رستوران٢٠١٦مطالعه عمر و همكاران ( .وجهه و

  دارند. مثبتابطهرمشتريرضايتباهمدليواعتمادپذيري ،پاسخگويي ،اطمينانقابليت ملموسات، - خدمات

 شناسي پژوهشروش

اكتشافي انجام -ها و اطلاعات آميختهاين مطالعه بر اساس هدف كاربردي و بر حسب گردآوري داده

هاي شهر تهران مديران رستورانشده و شامل دو بخش كيفي و كمي است. جامعه آماري در بخش كيفي، 
نفر از افراد واجد شرايط  ١٥ستند. در مجموع با ، هسال سابقه كاري در اين حوزه ٣كه حداقل داراي 

فوق مصاحبه صورت پذيرفت. جهت مصاحبه تا حد اشباع نظري با اين افراد ارتباط برقرار شد. در واقع 
ها آوري دادههاي جمعنظري بوده است. روش گيريگيري مورد استفاده در پژوهش كيفي نمونهنمونه
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بنياد، تحليل و كدگذاري شد. وري شده از طريق تحليل كيفي دادهآهاي جمعمصاحبه بوده است. داده
  كدگذاري به سه صورت كدگذاري باز، كدگذاري محوري و كدگذاري انتخابي انجام شده است.

) مفهوم قابليت اعتماد را به عنوان معياري جايگزين براي روايي و پايايي در ١٩٩٤( ١گوبا و لينكلن
ند. اين دو پژوهشگر قابليت اعتماد را در چهار بعد قابليت اعتبار، قابليت اهاي كيفي مطرح كردهپژوهش

). با توجه به ابعاد ١٨١، ص ١٣٩٥انتقال، قابليت اتكا و قابليت تاييد معرفي كردند (اخلاصي و همكاران، 
  صورت پذيرفت. ١چهارگانه مذكور تاييد روايي و پايايي بخش كيفي پژوهش به صورت جدول 

  رسي روايي و پايايي در روش تحقيق كيفيبر : ١جدول 

  عمليات پژوهش  بعد  رديف
  چك شدن نتايج توسط مصاحبه شوندگان  قابليت اعتبار  ١
  توصيف حوزه مورد بررسي و شركت كنندگان در پژوهش  انتقال پذيري  ٢
  هاهاي حاصل شده از مصاحبهمستندسازي داده  قابليت اطمينان  ٣
  يكدگذاري ثانو  تاييدپذيري  ٤

اند. براي تعيين حجم نمونه هاي شهر تهران بودهجامعه آماري در بخش كمي، كليه مشتريان رستوران

نفر تعيين  ٣٨٥مورگان استفاده گرديد و با توجه به فرض نامحدود بودن جامعه آماري، -از جدول كرجسي
ش كيفي طراحي و تدوين هاي بخها نيز پرسشنامه بوده كه بر اساس يافتهآوري دادهگرديد. ابزار جمع

محاسبه گرديد و براي متغيرهاي  ٨٩٧/٠گرديد. پايايي پرسشنامه مذكور پس از بررسي اوليه بطور كلي 

ردها و گر، راهباي، شرايط مداخله، شرايط علي، شرايط زمينهكيفيت خدمات با تاكيد بر رضايت مشتري
بدست آمده كه نشان از اعتبار  ٨٣٩/٠و  ٨٣٥/٠، ٧٩٢/٠، ٨٢٧/٠، ٨٥٤/٠، ٨١٣/٠پيامدها به ترتيب 

بالاي پرسشنامه دارد. همچنين روايي محتوا و سازه پرسشنامه مذكور مورد بررسي و تاييد قرار گرفت. 
  انجام شد. PLSافزار ها در بخش كمي نيز از طريق مدل معادلات ساختاري و نرمتحليل داده

  هاتحليل داده

  الف) بخش كيفي

نفر مصاحبه صورت پذيرفت. جهت  ١٥شده پژوهش با عه بر اساس پروتكل تدويندر بخش كيفي مطال
هاي بخش كيفي از كدگذاري استفاده شد. كدگذاري در سه مرحله كدگذاري باز، محوري و تحليل داده

ها كدگذاري باز بوده است. در اين مرحله پس از انتخابي صورت پذيرفت. مرحله نخست كدگذاري داده
ت هاي افراد به صورهاي مورد بررسي، تمامي موارد قيد شده و گفتهفرآيند مصاحبه از نمونه پايان يافتن

ها، كدها تفكيك سازي دقيق گزاره (داده) مستخرج از مصاحبهكتبي درآمد. در اين مرحله، براي مفهوم
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لات رديد جمسازي صورت گرفت. البته براي درك مناسب گزاره (داده)، ابتدا سعي گشدند و سپس مفهوم
ها از ها به گزاره (داده) مناسب تبديل شود. با توجه به مفاهيم مطرح در مصاحبهشده در مصاحبهبيان

مفهوم شناسايي گرديد. بر اساس  ٧٣گزاره (داده) بيان شده،  ١٩٨طريق كدگذاري باز و با توجه به 
اوليه به مفاهيم اصلي صورت مفاهيم اوليه بدست ادامه در مرحله كدگذاري محوري و تبديل مفاهيم 

مقوله استخراج شد.  ٢٦مفهوم اوليه كه در مرحله كدگذاري باز شناسايي گرديد،  ٧٣پذيرفت. با توجه به 
مداري، هاي خدماتي، بهداشت غذايي رستوران، مشتريها عبارتند از تحقيقات بازار، شايستگياين مقوله

حيط فيزيكي (ملموس) رستوران، ايجاد اعتماد مشتري، نحوه عرضه غذا براي مشتري، همدلي كاركنان، م

 ،داريرستوران توسعه فرهنگي، مسائل رقابتي، وضعيت موجود، اجتماعي دهي رستوران، شرايطپاسخ
هاي پرداختي مشتري، پاسخ به نيازهاي اسلامي، مسئوليت اجتماعي، انتظارات مشتري، هزينه هايارزش

بردهاي مديريتي، توانمندسازي كاركنان، مديريت ارتباط با مشتري، مشتري، مديريت كيفيت مستمر، راه
هاي شناسايي رضايت مشتري، وفاداري مشتري، عملكرد اجرايي رستوران و رفتار خريد مشتري مقوله

شوندگان در خصوص مدل كيفيت خدمات با تاكيد بر رضايت شده بيانگر موارد مورد توجه مصاحبه
ر ها دهايي ميان آندهنده تفاوتباشد. توجه به عوامل مذكور نشانداري ميمشتريان در صنعت رستوران

باشد. در واقع مجموعه عوامل كنند، ميخصوص نقشي كه در خصوص كيفيت و رضايت مشتري بازي مي
ها داراي نقش پذيري از كيفيت خدمات در رستوراندهي و شكلمشخص شده در محتوا، زمينه و شكل

بندي كرد كه اين هاي متفاوتي گروهها را در دستهتوان مقولهلذا در اين خصوص ميو اهميت هستند. 
  اتفاق در مرحله كدگذاري انتخابي صورت پذيرفته است.

  بندي عوامل شناسايي شده در مرحله كدگذاري انتخابيدسته : ٢جدول 

  عاد مدل)مقوله اصلي (اب  هاي فرعيمقوله    مقوله اصلي (ابعاد مدل)  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    محيط فيزيكي (ملموس) رستوران
 مديريت ارتباط با مشتري    ايجاد اعتماد مشتري

 رضايت مشتري    دهي رستورانپاسخ
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  شرايط اجتماعي موجود

  ايشرايط زمينه

 وفاداري مشتري  
ي رستورانعملكرد اجراي    وضعيت رقابتي  پيامدها  

 رفتار خريد مشتري   مسائل فرهنگي
داريتوسعه رستوران    - -  

هاي اسلاميارزش    - -  

مقوله شناسايي شده در مرحله كدگذاري محوري جهت تعيين عوامل اصلي جهت ارائه مدل  ٢٦از 

به  باشدد ميبنياپژوهشي استفاده گرديد. در روش تحليل مورد استفاده در پژوهش حاضر، رويكرد داده
بنياد (شرايط علي، پديده اين صورت كه مجموعه عوامل شناسايي به عنوان ابعاد مطرح در رويكرد داده

گر، راهبردها و پيامدها) از هم تفكيك شدند كه در نتيجه خلاصه اي، شرايط مداخلهاصلي، شرايط زمينه
  باشد.مي ٢كدگذاري انتخابي به صورت جدول 

مفهوم  ١٩٨هاي كيفي پژوهش در مجموع هاي انجام شده در كدگذاري دادهبا توجه به تحليل
مقوله اصلي) در  ٢٦ها (بندي مقولهبندي شدند. با توجه به دستهمقوله دسته ٧٣استخراج شده كه در 

  ارائه شده است. ١بنياد، مدل پژوهش به صورت نمودار ابعاد مدل طبق رويكرد داده

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  اسلامي جامعه داريرستوران صنعت در مشتريان رضايت بر تاكيد با خدمات كيفيت مدل) ١ نمودار

  پژوهشگر) هاي يافته: (منبع

 شرايط علي

 تحقيقات بازار

هاي شايستگي

 خدماتي

 بهداشت غذايي

مداريمشتري  

 كيفيت خدمات با تاكيد بر رضايت

 نحوه عرضه غذا براي مشتري

 همدلي كاركنان

 محيط فيزيكي (ملموس) رستوران

يايجاد اعتماد مشتر  

دهي رستورانپاسخ  

 شرايط زمينهاي

 شرايط اجتماعي موجود

 وضعيت رقابتي

 مسائل فرهنگي

يجاد اعتماد مشتريا  

دهي رستورانپاسخ  

 شرايط مداخلهگر

 مسئوليت اجتماعي

 انتظارات مشتري

هاي پرداختي مشتريهزينه  

 راهبردها

 پاسخ به نيازهاي مشتري

 مديريت كيفيت مستمر

تيراهبردهاي مديري  

 توانمندسازي كاركنان

 مديريت ارتباط با مشتري

 پيامدها

 رضايت مشتري

 وفاداري مشتري

 عملكرد اجرايي رستوران

 رفتار خريد مشتري
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  بخش كميب) 

ها در بخش كمي از طريق مدل معادلات ساختاري صورت پذيرفت. پيش از تحليل مدل تحليل داده
  آورده شده است. ٣جدول ها در گيري مورد بررسي قرار گرفت كه يافتههاي اندازههر يك از مدل

  گيري پژوهشجدول مشخصات بارعاملي، پايايي مركب و ميانگين واريانس مدل اندازه : ٣جدول 

  مولفه
شماره 
 سوال

 بار عاملي
ميانگين 
 واريانس

پايايي 
 مركب

 مولفه
شماره 
 سوال

 بار عاملي
ميانگين 
 واريانس

پايايي 
 مركب

 ٨٦٥/٠ ٦٨١/٠ شرايط مداخله گر ٨٩١/٠ ٦٧٢/٠ شرايط علي

 تحقيقات بازار
Q01 ٠,٧٨٠ 

٨٢٨/٠  ٦١٥/٠ 

مسئوليت 
 اجتماعي

Q40 ٠,٩١٩ 
٩١٧/٠ ٨٤٧/٠ 

Q02 ٠,٨١٢ Q41 ٠,٩٢٢ 

Q03 ٠,٧٦١ 
انتظارات 
 مشتري

Q42 ٠,٧٢٢ 

٨١٤/٠ ٥٩٣/٠ 
هاي شايستگي

 خدماتي

Q04 ٠,٨٢٩ 

٨٤٩/٠ ٦٥٣/٠ 
Q43 ٠,٨١١ 

Q05 ٠,٨٠٢ Q44 ٠,٧٧٥ 

Q06 هزينه پرداختي  ٠,٧٩٢
 مشتري

Q45 ٠,٨٩٨ 
٨٩٩/٠ ٨١٦/٠ 

 بهداشت غذايي
Q07 ٠,٩٣٧ 

٩٣٤/٠ ٨٧٦/٠ 
Q46 ٠,٩٠٩ 

Q08 ٨٩٠/٠ ٦٢٠/٠ راهبردها ٠,٩٣٥ 

 مشتري مداري
Q09 ٠,٩١٢ 

٩٤١/٠ ٨٤٢/٠ 

پاسخ به 
نيازهاي 
 مشتري

Q47 ٠,٧٤٩ 

٨٥٣/٠ ٦٦٠/٠ Q10 ٠,٩٥١ Q48 ٠,٨٤٢ 

Q11 ٠,٨٨٨ Q49 ٠,٨٤٢ 

 ٨٩٠/٠ ٦١٩/٠ كيفيت خدمات
مديريت 

 كيفيت مستمر

Q50 ٠,٧١١ 

٨٣٠/٠ ٦٢١/٠ 

 نحوه عرضه غذا
Q12 ٠,٨٩٩ 

٩١٨/٠ ٧٨٨/٠ 
Q51 ٠,٧٩٩ 

Q13 ٠,٨٩٣ Q52 ٠,٨٤٧ 

Q14 ٠,٨٧٠ 
راهبردهاي 

 مديريتي

Q53 ٠,٧٠٤ 

٧٥٥/٠ ٥٠٧/٠ 

 همدلي كاركنان
Q15 ٠,٨٦٠ 

٩٠٠/٠ ٧٤٩/٠ 
Q54 ٠,٧٥٢ 

Q16 ٠,٨٧١ Q55 ٠,٦٧٨ 

Q17 توانمندسازي  ٠,٨٦٦
 كاركنان

Q56 ٠,٩٥٩ 
٩٥٧/٠ ٩١٧/٠ 

محيط فيزيكي 
 رستوران

Q18 ٠,٨٣٠ 

٨٩١/٠ ٧٣٢/٠ 
Q57 ٠,٩٥٥ 

Q19 ٠,٨٨٣ 
مديريت ارتباط 

 با مشتري

Q58 ٠,٨٩٢ 

٩٤٤/٠ ٨٤٩/٠ Q20 ٠,٨٥٣ Q59 ٠,٩٤٤ 

ايجاد اعتماد 
 مشتري

Q21 ٠,٨٧٢ 
٨٦٠/٠ ٧٥٤/٠ 

Q60 ٠,٩٢٨ 

Q22 ٨٣٥/٠ ٧١٢/٠ پيامدها ٠,٨٦٦ 
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  )پژوهشگر هاييافته: منبع(

) در تمامي AVEهمانطور كه از جدول بالا مشخص است، مقادير ميانگين واريانس استخراج شده (
دهنده روايي متغيرهاي پژوهش است. همچنين مقادير پايايي است كه نشان ٥/٠موارد بزرگتر از مقدار 

  است. بنابراين پايايي پرسشنامه پژوهش مورد تاييد است. ٧/٠ها بزرگتر از مقدار امي مولفهتركيبي در تم

گيري مورد بررسي، مقادير شاخص اشتراك با مشخص است، در مدل اندازه ٤همانطور كه از جدول 
  نمايد.گيري را تاييد ميباشد، كه اين خود كيفيت مدل اندازهروايي متقاطع مثبت و بالا مي

  شاخص اشتراك با روايي متقاطع : ٤جدول 

 SSO SSE Q² (=1-SSE/SSO) متغير

 ٠,٤٠٥ ٤٥٨,٢١٦ ٧٧٠,٠٠٠ هاي اسلاميارزش
 ٠,٢٥٠ ٨٦٦,٥٩٥ ١،١٥٥,٠٠٠ انتظارات مشتري

 ٠,٢٨٧ ٥٤٨,٧٢٩ ٧٧٠,٠٠٠ ايجاد اعتماد مشتري
 ٠,٢٢٠ ٦٠٠,٣٣٥ ٧٧٠,٠٠٠ بهداشت غذايي

پاسخ دهي 
 رستوران

Q23 ٠,٨٩١ 

 رضايت مشتري ٨٦١/٠ ٦٧٥/٠
Q61 ٠,٨١٠ 

٩٠٤/٠ ٧٥٩/٠ Q24 ٠,٧٩٨ Q62 ٠,٩٠٢ 

Q25 ٠,٧٧٠ Q63 ٠,٨٩٨ 

 ٩٠٥/٠ ٦٥٧/٠ ايشرايط زمينه
وفاداري 
 مشتري

Q64 ٠,٩٥٦ 

٩٦٢/٠ ٨٩٤/٠ 
شرايط اجتماعي 

 موجود

Q26 ٠,٧٦٩ 

٨٤٠/٠ ٦٣٦/٠ 
Q65 ٠,٩٦٥ 

Q27 ٠,٧٨١ Q66 ٠,٩١٥ 

Q28 ٠,٨٤١ 

عملكرد اجرايي 
 رستوران

Q67 ٠,٧٨٥ 

٨٢٦/٠ ٧٣٤/٠ 
 وضعيت رقابتي

Q29 ٠,٨٠٩ 

٨٤٣/٠ ٦٤٢/٠ 
Q68 ٠,٩١٤ 

Q30 ٠,٨١٨ Q69 ٠,٨٩٢ 

Q31 ٠,٧٧٦ Q70 ٠,٧٦٤ 

 مسائل فرهنگي
Q32 ٠,٧٧٣ 

٨٣١/٠ ٦٢٢/٠ 
رفتار خريد 

 مشتري

Q71 ٠,٧٨٣ 

٨٧٦/٠ ٧٠٣/٠ Q33 ٠,٧٤١ Q72 ٠,٨٦٥ 

Q34 ٠,٨٤٨ Q73 ٠,٨٦٥ 

توسعه 
 داريرستوران

Q35 ٠,٧٥٩ 

٨١٧/٠ ٥٩٨/٠ 

 

Q36 ٠,٧٥٤ 

Q37 ٠,٨٠٦ 

هاي ارزش
 ياسلام

Q38 ٠,٨٣٧ 
٨٥٨/٠ ٧٥١/٠ 

Q39 ٠,٨٩٥ 
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 ٠,٣٢٦ ٧٧٨,٦٤١ ١،١٥٥,٠٠٠ تحقيقات بازار
 ٠,٢٨٧ ٥٤٨,٦٣٢ ٧٧٠,٠٠٠ توانمندسازي كاركنان

 ٠,١٤٩ ٩٨٢,٨٧٠ ١،١٥٥,٠٠٠ توسعه رستوران داري
 ٠,٢٠٥ ١،٢٢٤,٦٢١ ١،٥٤٠,٠٠٠ توسعه پايدار تجارت

 ٠,٢٩٤ ١،٣٥٨,٣١٤ ١،٩٢٥,٠٠٠ راهبردها

 ٠,٠٤٤ ١،١٠٤,١٧٢ ١،١٥٥,٠٠٠ راهبردهاي مديريتي
٥٠,٤٩ ٥٨٢,٩٧٧ ١،١٥٥,٠٠٠ رضايت مشتري  

 ٠,٢٥٧ ٨٥٨,٥٩٨ ١،١٥٥,٠٠٠ رفتار خريد مشتري
 ٠,٢١٧ ٩٠٤,١٢٧ ١،١٥٥,٠٠٠ هاي خدماتيشايستگي

 ٠,١٧٠ ٩٥٨,٤٠٤ ١،١٥٥,٠٠٠ شرايط اجتماعي موجود

 ٠,٣٥٥ ٧٤٤,٧٩٩ ١،١٥٥,٠٠٠ محيط فيزيكي رستوران
 ٠,٤٩٥ ٥٨٢,٧٩٨ ١،١٥٥,٠٠٠ مديريت ارتباط با مشتري

 ٠,٢١٨ ٩٠٢,٦٤١ ١،١٥٥,٠٠٠ مديريت كيفيت مستمر
 ٠,٣٠٠ ٥٣٩,١٤٤ ٧٧٠,٠٠٠ مسئوليت اجتماعي

 ٠,١٤٠ ٩٩٣,٥١٥ ١،١٥٥,٠٠٠ مسائل فرهنگي

 ٠,٢١٥ ٩٠٦,٨٦٢ ١،١٥٥,٠٠٠ مشتري مداري
 ٠,٣٥٦ ٧٤٣,٤٨٠ ١،١٥٥,٠٠٠ نحوه عرضه غذا براي مشتري

 ٠,٢٧٩ ٥٥٥,٣٩٩ ٧٧٠,٠٠٠ هزينه پرداختي مشتري
٤٢١,٠ ٦٦٩,٢٦١ ١،١٥٥,٠٠٠ همدلي كاركنان  

 ٠,١٣٨ ٩٩٥,٢١٤ ١،١٥٥,٠٠٠ وضعيت رقابتي

 ٠,٦٣٥ ٤٢١,٣٦٣ ١،١٥٥,٠٠٠ وفاداري مشتري
 ٠,١٨١ ٩٤٦,٢٢٦ ١،١٥٥,٠٠٠ پاسخ به نيازهاي مشتري

 ٠,٢٧٣ ٨٤٠,٠٩٩ ١،١٥٥,٠٠٠ پاسخ دهي رستوران
 ٠,١٧٩ ١،٢٦٥,٠٤١ ١،٥٤٠,٠٠٠ پيامدها

 ٠,٢٣١ ١،٤٨٠,٣٩٩ ١،٩٢٥,٠٠٠ كيفيت خدمات با تاكيد بر رضايت

  )پژوهشگر هاييافته: منبع(
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، نمرات تي مربوط ٣دهد. بعلاوه نمودار نتايج تحليل مربوط به مدل كلي پژوهش را نشان مي ٢نمودار 
  دهد.را نشان مي ٢به هر يك از روابط مدل 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  آزمون مدل كلي پژوهش : ٢نمودار 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  پژوهش كلي مدل آزمون به مربوط تي نمرات : ٣ نمودار

درصد  ٩٥در سطح دهد تمامي ضرايب مسير مستقيم و غيرمستقيم نشان مي ٥همانطور كه جدول 
  باشد.معنادار مي
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  ضرايب مسير و نمرات تي مربوط به مدل كلي : ٥جدول 

 نتيجه Effect T statistics  مسير

 تاييد رابطه ٥,١٠٥ ٠,٨٢٣ كيفيت خدمات با تاكيد بر رضايت >--شرايط علي

 تاييد رابطه ٨,٣٨٦ ٠,٤٩٧ راهبردها >-- با تاكيد بر رضايت كيفيت خدمات

 تاييد رابطه ٣,٧٧٨ ٠,١٩٣ راهبردها>-- شرايط زمينه اي

 تاييد رابطه ٥,١١٩ ٠,٢٦٥ راهبردها>-- شرايط مداخله گر

 تاييد رابطه ١٣,٦٣٨ ٠,٧٥١ پيامدها >-- راهبردها

 تاييد رابطه ٣,٨٩٦ ٠,٤٠٩ راهبردها >-- كيفيت خدمات با تاكيد بر رضايت >-- شرايط علي

 تاييد رابطه ٦,١٣٢ ٠,٣٧٣ پيامدها >-- راهبردها >-- كيفيت خدمات با تاكيد بر رضايت

 تاييد رابطه ٤,٥٢١ ٠,١٩٩ پيامدها >-- راهبردها >--شرايط مداخله گر 

 تاييد رابطه ٣,٣٤٩ ٠,١٤٥ پيامدها >-- راهبردها >-- زمينه ايشرايط 

 تاييد رابطه ٣,٢١٣ ٠,٣٠٧ امدهاپي >-- راهبردها >-- كيفيت خدمات با تاكيد بر رضايت >-- شرايط علي

  )پژوهشگر هاي يافته: منبع(

باشد. اين شاخص زا در مدل مسير، ضريب تعيين ميمعيار اساسي ارزيابي متغيرهاي مكنون درون
، ١٩/٠گيرد. مقدار زا صورت ميرونزا توسط متغيرهاي بدهد چند درصد از تغييرات متغير دروننشان مي

زا (وابسته) در مدل مسير ساختاري (دروني) به ترتيب ضعيف، براي متغيرهاي مكنون دورن ٦٧/٠و  ٣٣/٠
زا تحت تعداد معدودي(يك يا متوسط و قابل توجه توصيف شده است. ولي چنانچه متغير مكنون درون

، ٦وسط ضريب تعيين نيز قابل پذيرش است. در جدول زا قرار داشته باشد، مقادير متدو) متغير برون
  متغيرهاي درون زا، برون زا و مقادير ضريب تعيين مربوطه ارائه شده است.

Rزا وزا، درون) متغيرهاي برون٦جدول    مربوطه ٢

R ارزيابي ٢
 متغير درون زا متغيرهاي برون زا مربوطه 

٦٧٧/٠ قوي   ريمشت كيفيت خدمات با تاكيد بر رضايت  شرايط علي 

٨٣٥/٠ قوي  
اي، كيفيت خدمات با تاكيد شرايط زمينه

 بر رضايت مشتري، شرايط مداخله گر
  راهبردها

٥٦٣/٠ متوسط   پيامدها  راهبردها 

  )پژوهشگر هاييافته: منبع(
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Qميزان ،٧با توجه به جدول  مدل  بنابراينشود. زا قوي ارزيابي ميبراي تمامي متغيرهاي درون ٢

د و انسي از كيفيت مناسبي برخوردار است و مقادير مشاهده شده خوب بازسازي شدهساختاري مورد برر
  تواند متغير مكنون درون زا را پيش بيني نمايد.مدل مورد بررسي توانايي پيش بيني مطلوبي دارد و مي

Qبين () شاخص ارتباط پيش٧جدول  ٢

  زايگايسر) براي متغيرهاي درون-استون 

Qميزان  توانايي پيش بيني مدل   متغيرهاي برون زا پيش بيني كننده متغير درون زا پيش بيني شونده گايسر-استون ٢

  شرايط علي  كيفيت خدمات با تاكيد بر رضايت مشتري ٠,٤٣١ قوي

  راهبردها ٠,٣٩٤ قوي
شرايط زمينه اي، كيفيت خدمات با تاكيد 

 بر رضايت مشتري، شرايط مداخله گر

  راهبردها  پيامدها ٠,٣٧٩ قوي

  )پژوهشگر هاييافته: منبع(

است كه با محاسبه  (GOF)شاخص ديگري كه براي برازش معرفي شده است، ملاك كلي برازش 

R ميانگين هندسي ميانگين اشتراك و   شود.به صورت زير محاسبه مي ٢

GOF communality R  ٢  

  GOFنتايج برازش كلي مدل با معيار  : ٨جدول 

𝐺𝑂𝐹 = ඥ𝐶𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝚤𝑡𝚤𝑒𝑠തതതതതതതതതതതതതതതതതതതതത × 𝑅ଶതതതത 𝐶𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝚤𝑡𝚤𝑒𝑠തതതതതതതതതതതതതതതതതതതതത 𝑅ଶതതതത 

٥٥٨/٠  ٣٢٢/٠ ٤٤/٠  

  )پژوهشگر هاييافته: منبع(

) 𝐶𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑖𝑒𝑠شود، مقدار ميانگين مقادير اشتراكي () مشاهده مي٨همانطور كه در جدول (

، مقدار معيار بدست آمده است و با توجه به فرمول ٥٥٨/٠برابر  𝑅ଶو ميانگين مقادير ٣٢٢/٠مقدار 

GOF  نشان از توان مناسب مدل در بوده و  ٣٦/٠بدست آمد كه بزرگتر از مقدار ملاك  ٤٤/٠معادل
  زاي مدل دارد.بيني متغير مكنون درونپيش

  گيريبحث و نتيجه

اري در درستوران در صنعت مشتريان رضايت بر تاكيد با خدمات كيفيت مدل در اين پژوهش به ارائه
ها در ارائه خدمات هاي اخير افزايش تعدد و تنوع رستورانمي پرداخته شده است. طي سالجامعه اسلا

داري را يكي از صنايع رستوران توان صنعتبه مشتريان رشد چشمگيري داشته است. طوري كه مي
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پردرآمد و مورد استقبال بر اساس زندگي شهري و افزايش سطح رفاه زندگي مردم در جامعه دانست. 
داري در توسعه گردشگري و ارائه غذاي آماده براي افراد در حال سفر و همچنين صنعت رستوراننقش 

هاي . رستورانبسيار حايز اهميت استاشخاصي كه بر حسب سبك زندگي خود به اين خدمات نياز دارند، 
واژه  ديگر باشند. از سوييمختلف به دنبال افزايش سهم بازار و ارائه خدمات شايسته به مشتريان مي

خدمات در فرآيندهاي بازاريابي با كيفيت آميخته بوده و بهبود كيفيت خدمات امري راهبردي و اساسي 
  داري مي باشد. در رسيدن به اهداف رستوران

 هاي اصلي مدل كيفيتها به عنوان شاخصمقوله در كدگذاري داده ٢٦هاي مطالعه نشان داد كه يافته

داري در جامعه اسلامي شناسايي شده است. رستوران در صنعت مشتريان رضايت بر تاكيد با خدمات
 مداري به عنوان شرايطهاي خدماتي، بهداشت غذايي رستوران و مشتريعوامل تحقيقات بازار، شايستگي

علي مشخص شدند. نحوه عرضه غذا براي مشتري، همدلي كاركنان، محيط فيزيكي (ملموس) رستوران، 
 به عنوان عناصر پديده اصلي مدل معرفي شدند. عوامل شرايط دهي رستوراني و پاسخايجاد اعتماد مشتر

اسلامي به عنوان  هايارزش و داريرستوران توسعه فرهنگي، مسائل رقابتي، وضعيت موجود، اجتماعي
هاي پرداختي مشتري اي معرفي شدند. عوامل مسئوليت اجتماعي، انتظارات مشتري و هزينهعوامل زمينه

گر مشخص شدند. عوامل پاسخ به نيازهاي مشتري، مديريت كيفيت مستمر، ه عنوان شرايط مداخلهب
راهبردهاي مديريتي، توانمندسازي كاركنان و مديريت ارتباط با مشتري به عنوان راهبردها معرفي شدند. 

ايي هاي شناسرضايت مشتري، وفاداري مشتري، عملكرد اجرايي رستوران و رفتار خريد مشتري نيز پيامد

ت بر كيفيت خدمات با تاكيد بر رضاي ،هاي كمي نشان داد كه شرايط عليباشند. همچنين تحليلشده مي
ي ابر راهبردها تاثير مستقيم دارد. شرايط زمينه ،تاثير مستقيم دارد. كيفيت خدمات با تاكيد بر رضايت

  بر پيامدها تاثير مستقيم دارد.  ا،راهبردهبر راهبردها تاثير مستقيم دارد.  گرشرايط مداخله و 

هاي شناسايي و معرفي شده در مدل پيشنهادي پژوهش مورد تاييد مطالعات بطور كلي عوامل و مولفه

هاي قبلي بوده و در بسياري از موارد روابط آزمون شده در اين مطالعه تاييدي بر نتايج قبلي و پژوهش
)، ١٣٩٧جد و همكاران ()، موسوي١٣٩٩همكاران ()، حسيني و ١٤٠٠بهاري و بهاري (بوده است. 

عواملي  را باكيفيت خدمات ) ٢٠١٩) و كيتسيوس (٢٠٢٢)، لاو و همكاران (٢٠٢٢زيبارزاني و همكاران (
اند. همين و قصد خريد مجدد مرتبط دانسته وفاداري مشتري ،رضايت مشتري، اعتماد مشتريهمچون 

وان تباشد. لذا پرداختن به كيفيت خدمات را ميه در مدل ميمساله نشان از تاييد پيامدهاي مطرح شد

فيعي شنگاه به يافته هاي ها دانست. اي جهت رسيدن به اهداف و نتايج بازاريابي در رستوراناي پايهمقدمه
) نشان از آن دارد كه دانش و بينش نسبت به مشتري ٢٠٢٢) و التويني و همكاران (١٤٠٠و همكاران (
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تناسب با كيفيت خدمات را به همره داشته و بطور ضمني بايد اذعان كرد كه درك ارزش نتايج مثبت م
ه هاي مشتري نسبت باي از ارزيابيكنندههاي اعتقادي مشتري به عنوان بخشي از مشتري نقش تعيين

) و ٢٠٢٢تاكيد بر غذاهاي محلي در مطالعه آدرياتيكو و همكاران ( گيرد.كيفيت خدمات را در بر مي
دهنده لزوم توجه به قواعد فرهنگي و اجتماعي ها و پاسخگويي كاركنان نشانمسائل ظاهري رستوران

مودي و مطالعات در  ها اشاره شده است.اي مدل پيشنهادي به آنمشتريان داشته كه در عوامل زمينه
وضعيت ي ها) بر شاخصه٢٠١٦( ) و عمر و همكاران٢٠٢٢) آدرياتيكو و همكاران (١٣٩٧ميركاظمي (

به عنوان ابعاد كيفيت خدمات تاكيد شده است. ابعادي  و همدلي اطمينان، تضمين، پاسخگويي، فيزيكي
 هاي فوق است. البته وجوداند در راستاي شاخصهكه در مطالعه حاضر نيز به پديده اصلي شناسايي شده

هاي ي، شايد تاكيدات بر تفاوتعامل پاسخ به نياز مشتري در مدل به عنوان نكته متمايز با مطالعات قبل
گيران و مديران نيازها در جوامع مختلف و لزوم تاكيد بر قواعد اسلامي در جامعه اسلامي را براي تصميم

  دهد.ها نشان ميرستوران

داري در گذاران، مديران و مجريان صنعت رستورانهاي بدست آمده براي سياستبا توجه به يافته
  ردد:گبود كيفيت خدمات در راستاي رضايت مشتريان پيشنهادهاي زير ارئه ميجهت به ،جامعه اسلامي

 داري كيفيت خدمات پايه و اساس جذب رضايت مشتري در خدمات پذيرايي و رستوران
هاي مورد نظر مشتري و خواسته و نياز شود كه كيفيت خدمات بر حسب سنجهباشد، لذا توصيه ميمي

ها از مشاوره توان پيشنهاد كرد كه رستوراندد و در اين خصوص ميمشتري تعريف و پياده سازي گر
هاي تجاري خود استفاده كارشناسان تخصصي امور تغذيه و بازاريابي جهت برنامه ريزي و اجراي برنامه

  نمايند.

 توانند سطح كيفيت خدمات با تكيد بر رضايت شرايط علي مطرح شده در مدل پيشنهادي مي
ايط هاي شرگردد از مولفهها پيشنهاد ميهند لذا به سياست گذاران و مديران رستورانمشتري را افزايش د

 ها بهره گيرند. اي در اداره رستورانعلي نيز به عنوان راهبردهاي پايه

 مولفه  ٥ها كيفيت خدمات با تاكيد بر رضايت مشتري (پديده اصلي) از طريق با توجه به يافته
ها در پياده سازي ارزشمند و حقيقي كيفيت خدمات با تاكيد بر راي رستورانشناسايي و معرفي گرديد، ب
هاي هر مولفه (همچون همدلي كاركنان، ايجاد اعتماد گردد كه ابعاد و جنبهرضايت مشتري توصيه مي

هاي مشتريان مربوطه بطور ميداني دهي رستوران) در همان رستوران با تاكيد بر خواستهمشتري، پاسخ
  رساني رستوران مورد استفاده و تاكيد قرار گيرد.ي و خدماتيهاي اجرااتي شناسايي شده و در رويهو عملي
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 ه ها توصياي موجود شناسايي شده در مطالعه براي فعاليت رستورانبا توجه به شرايط زمينه
شتريان هاي اجتماعي مورد اقبال مشود در ارائه خدمات پذيرايي نسبت به مسائل فرهنگي و ارزشمي

هاي رستوران و ايجاد هاي فرهنگي و ارزشي در توسعه فعاليتتاكيد شده و در اين خصوص از شاخصه
  بهره گرفت.  ،هاتمايزات رقابتي با ساير رستوران

 ننده كهاي ارائههاي اجتماعي براي تمامي سازمانشايد بتوان گفت پيروي و تبعيت از مسئوليت
ها در گردد رستورانگر پيشنهاد مياين عامل در شرايط مداخله خدمات حائز اهميت است، با طرح

سازي فعاليت خود با ساير مسائل اجتماعي و محيطي بلندمدت جهت انجام امور تجاري خود به زنجيره
  پرداخته و در قبال آن موارد به وظايف اجتماعي خود عمل نمايند.

 ر گهاي پرداختي مشتري در شرايط مداخلهها عوامل انتظارات مشتري و هزينهبا توجه به يافته
ها جهت پاسخ مناسب به انتظارات مشتريان و كاهش شود رستورانقرار گرفت، از اين رو توصيه مي

هاي مشتري در دريافت خدمات مورد نظر به مساله ارزش از ديدگاه مشتريان توجه نموده و در اين هزينه
  گذاري لازم نمايند.تريان هستند (پس از شناسايي) سرمايهزا براي مشرابطه بر روي مواردي كه ارزش

 سازي راهبردهاي معرفي شده همانطور كه در تبيين راهبردهاي مدل اشاره گرديد اجرا و پياده
شود در اجراي راهبردها ها وابسته بوده و بنابراين توصيه ميها و واحدهاي مختلفي از رستورانبه بخش

هاي مديريتي، منابع انساني و بازاريابي هاي مختلف رستوران همچون بخشبه هماهنگي و همكاري بخش
  ر لازم در اين خصوص انديشيده شود.تاكيد شده و تدابي

 هاي پژوهش مدل كيفيت خدمات با تاكيد بر رضايت مشتريان در صنعت رستوران طبق يافته
 گردد پسايي رستوران منجر ميداري به پيامدهايي همچون رضايت و رفتار خريد مشتري و عملكرد اجر

ها جهت سنجش سطح كيفيت خدمات خود در مقاطع زماني مختلف به سنجش شود رستورانپيشنهاد مي
  بپردازند.سطح رضايت و وفاداري مشتري و عملكرد اجرايي رستوران 

  گردد:براي محققين آتي پيشنهاد مينيز موارد زير 

 هاي گوناگوني بوده و لذا بررسي كيفيت بنديو دسته ها در جوامع امروزي داراي تنوعرستوران
 باشد.هاي مختلف نيازمند انجام مطالعات جداگانه ميخدمات بطور خاص براي رستوران

 اي مطرح شده در مطالعه تبيين ارتباط ميان تحولات اجتماعي و توسعه بر حسب شرايط زمينه
 گردد.ها به پژوهشگران آتي توصيه ميرستوران
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