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 چکیده

 این اند.کرده درک را مشتریان به خدمات ارائه و محصول کيفيت اهميت اند،بوده موفق بسيار بازاریابی زمينه در که ییهاشرکت

 آنهاست. هایشکایت به دادن پاسخ از بيش مشتریان به خدمات ارائه و محصول ویژگی یک از بيش کيفيت که دانندمی هاشرکت

 کيفيت به توجه معنی به مشتریان نيازهای بر تمرکز است. بازاریابی گرایش اصلی عامل کنندگانمصرف نيازهای بر تمرکز امروزه
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 فيزیکی محيط کيفيت رستوران، ذهنی تصویر بر خدمات کيفيت و غذا کيفيت فيزیکی، محيط کيفيت تأثير که داد نشان نتایج
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 مقدمه

 یهاشرکت از اقتصادی هایبنگاه انواع اخير هایسال در

 رضایت اهميت به فرامليتی، یهاشرکت تا تأسيس تازه کوچک

 که اندکرده درک خوبی به هاآن همگی د.انبرده پی مشتری

 از جدید مشتریان جذب به نسبت کنونی مشتریان حفظ

 نتيجه در د.باشمی برخوردار بيشتری برابر دو سودآوری

 هدفبی تبليغات در هزینه و وقت صرف از بازاریابی هایواحد

 توجه مشتری رضایت و حفظ هایتکنيک به و کشيده دست

 رفته پيش آنجا تا امروزه مهم این اند.نموده معطوف را خود

 خدمات بخش در فعال اقتصادی هایبنگاه برای که است

 کنندهتعيين معياری خود مشتریان حفظ و رضایت عمومی،

 توجه نکته این به باید اما است. شده هاآن موفقيت ميزان در

 کنترل از ،کنيد گيریاندازه را چيزی نتوانيد شما اگر که کرد

 هایسازمان ادعای خلاف بر بود. خواهيد تواننا آن مدیریت و

 و بازاریابی هایبرنامه بودن سنجش قابل در بسياری

 غير اطلاعات عموماً مشتریان، رضایت سنجش هایفرآیند

 شود.می بزرگ هایشکست نتيجه هاآن اشتباه گاهاً و دقيق

 هنگفت گذاریسرمایه صرف از پس هاشرکت از برخی بنابراین

 را خود مشتریان با ارتباط مدیریت واحدهای هدف،بی اما

 هيچ هاهزینه کاهش در هم راهکار این اما سازند،می محدود

 احساس و درک مشتری رضایت که دانست باید ندارد. یتأثير

 یا و پرداخته آن ارضای به کنندهعرضه که باشدمی هایمشتر

 رضایت گيریاندازه بنابراین .است رفته آن از فراتر حتی

 شما عملکرد از مشتریان ادراک چگونگی گيریاندازه با مشتری

 از پس است. مرتبط خدمت یا کالا کنندهعرضه یک عنوان به

 ميزان در مؤثر حياتی و مهم عوامل نمودن مشخص

 هایروش طریق از آن سنجش و مشتریان رضایت رضایتمندی

 دست به نتایج گيریکار به و توجه چگونگی گوناگون، تحقيقی

 برای امروزه البته باشد.می بسياری اهميت دارای نيز آمده

 متعهد مشتریان حتی بودن، هزینه کم و سودآوری به دستيابی

 مشتریان باشد.نمی کافی نيز دارند شما به مراجعه به عادت که

 موفق یهاشرکت سودآوری عامل ترینمهم که وفادار

 بنگاه یک تعهد و داریوفا ابتدا که هستند مشتریانی باشند،می

 و حس آن از فراتر یا و هایشاننياز ارضای جهت را اقتصادی

 هایراهکار اجمالی بررسی به روپيش مقاله باشند. کرده درک

                                                           
1 . Ryu, K. & Han, H 

 هایالگو معرفی همچنين و مشتریان داریوفا ميزان سنجش

 مجموعه بازاریابی واحد در آمده دست به نتایج اجرای کاربردی

 (1، 1386 )حيرتی، پردازد.می هارستوران

 

 مطالعاتی تاریخچه

 محيط عنوان با را تحقيقی (2011 ، 1همکارانش و ریو) -1

 دادند. انجام رستوران ذهنی تصویر در خدمت و غذا فيزیکی،

 )غذا، خدمات کيفيت ابعاد تأثير بررسی تقحيق این از هدف

 ارزش رستوران، ذهنی تصيور بر فيزیکی محيط و خدمت

 نتایج است. بوده رفتاری نيات و رضایت مشتری، شده ادراک

 فيزیکی، محيط کيفيت بعد سه هر که دهدمی نشان تحقيق

 ذهنی تصویر در مهمی هایکنندهتعيين خدمت و غذا

 ارزش بر غذا و فيزیکی محيط کيفيت و هستند. رستوران

 نيز رستوران ذهنی تصویر دارند. تأثير مشتری شده ادراک

 علاوه هستند. مشتری شده ادراک ارزش برای مهمی پيشایند

 شده ادراک ارزش که دهدمی نشان تحقيق نتایج این بر

 نيات بر نيز مشتری رضایت و مشتری رضایت بر مشتری

  هستند. گذارتأثير رفتاری

 پژوهشی آلمان کشور در (2009 سال در گرین و اورث) -2

 تجارت در مشتریان وفاداری مقایسه» عنوان تحت را

 شرکت، تصویر نقش خانوادگی: غير تجارت با خانوادگی

 که رسيدند نتيجه این به و دادند انجام «رضایت و اعتماد

 طریق )از مستقيم غير و مستقيم طور به شرکت تصویر

 رضایت چنين هم دارد. تأثير مشتریان وفاداری بر رضایت(

 طور به و فروشگاه تصویر تأثير تحت مستقيماً نيز مشتری

 ن،ای بر علاوه گيرد.می قرار اعتماد تأثير تحت مستقيم غير

 تجارت در مشتریان وفاداری ميزان که دهدمی نشان هایافته

 د.ندار تفاوتی خانوادگی غير تجارت با مقایسه در خانوادگی

 ریتصو یاثرگذار یچگونگ از یمدل همکارانش و بلومر -3

 هیارا یو یوفادار بر یمشتر تیرضا و خدمات تيفيک ،یذهن

 یذهن ریتصو که دهدیم نشان قيتحق نیا یهاافتهی اند.کرده

 یوفادار بر خدمات تيفيک قیطر از و ميمستق ريغ صورت به

 تيقابل که شد مشخص قيتحق نیا در علاوه به گذارد.یم اثر

 رید اثرگذار مهم نسبتاً یهامحرک بازار، در گاهیجا و اعتبار

 رود.یم شمار به یبانک خدمت به یوفادار بر
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 مسئله بیان

 هسته مهمترین به مشتری رضایت و خدمات کيفيت امروزه

 مشتری وفاداری نيازهای پيش زیرا اندشده تبدیل بازاریابی

 .گردندمی مثبت شفاهی تبغليات و خرید تکرار موجب و بوده

 در (2012 همکاران، و ریو از نقل به ،2009 ، 1ریو و )هان

 کلی طور به که است آن بر فرض امروز، رقابتی شدت به بازار

 رقابتی مزیت آوردن دست به برای اساسی هایحلراه از یکی

 این که است نهفته بالا بسيار کيفيت با خدماتی ارایه در

 به گردد.می مشتری رضایت به منجر خود نوبه به نيز مسئله

 غذا، از استفاده با مشتریان رستوران، صنعت در خاص طور

 نيازهای پيش عنوان به ،کارکنان خدمات و فيزیکی محيط

 .پردازندمی رستوران خدمات کيفيت ارزیابی به کليدی،

 باید حياتی هایویژگی این از مناسبی ترکيب (منبع همان)

 رستوران از مشتری شده ادراک کيفيت افزایش به منجر

 در را مشتری وفاداری و رضایت باید خود نوبه به که گردد

 دهد. افزایش رستوران صنعت با رابطه

 نيات بر سازمان ذهنی تصویر تأثير بررسی به تحقيق این

 مورد در بحث به ویژه طور به و پرداخته مشتری رفتاری

 )آندرسن .پردازدمی خدمات بخش در مشتری وفاداری

 .(2012 همکاران، و ریو از نقل به ،1998 ، 2وليندستد

 که یافتند دست نتيجه این به پيشين تحقيقات از بسياری

 (2002 ، 3لبلانس و )نگاین فيزیکی محيط شده ادراک کيفيت

 طور به توانندمی (2009 ، 4همکاران و )لای خدمات کيفيت و

 که بگذارند تأثير شرکت فروشگاه/ ذهنی تصویر بر معناداری

 است. گذارتأثير مشتری وفاداری بر خود نوبه به نيز مسئله این

 که است سوال این به پاسخگویی پی در تحقيق این در لذا

 فيزیکی( محيط و خدمات ،ا)غذ رستوران خدمات کيفيت ابعاد

 دارند. شده ادراک ارزش و رستوران ذهنی تصویر بر یتأثير چه

 رستوران، ذهنی تصویر به نسبت مشتریان ادراک همچنين

 به رفتاری نيات و مشتری رضایت مشتری، شده ادراک ارزش

 2 ، 5وهمکاران )ریو .گرفت خواهد قرار بررسی مورد رستوران

 .(2012 همکاران، و ریو از نقل به ،2012،

                                                           
1 . Ryu, K. & Han, H 

2 . Andreassen & Lindestad 
3 . Nguyen & Leblanc  
4 . Lai et al 
5 . Ryu et al 

  نظری چوب چار

 کيفيت بين رابطه بررسی به (2007 ، 6همکارانش و کاو)

 رستوران خدمات با رابطه در مشتری رضایت و خدمات

 تعامل، کيفيت )یعنی خدمات کيفيت بعد سه به و پرداخته

 ،هان و ریو) یافتند. دست نتيجه( کيفيت و فيزیکی کيفيت

 و خدمات )غذا، کيفيت بعد سه بين رابطه بررسی به (2010

 در رفتاری نيات و مشتری رضایت قيمت، فيزیکی(، محيط

 بررسی به (2009 ،همکارانش و لای) پرداختند. هارستوران

 تصویر مشتری، شده ادراک خدمات،ارزش کيفيت بين روابط

 مخابراتی هایشرکت زمينه در وفاداری و رضایت ذهنی،

 ابعاد و خدمات کيفيت از مطالعه این در پرداختند. چين

 استفاده سروکوال( )مدل (1988 ، 7پاراسورامان) گانهپنج

 مستقيم طور به خدمات کيفيت که داد نشان نتایج بود. شده

 گذارتأثير ذهنی تصویر و مشتری شده ادراک ارزش وسيله به

 گذارد.می تأثير رضایت بر خود نوبه به نيز مسئله این که است

 غذا، کيفيت کردندکه گزارش (2008 ،همکاران و ریو)

 و رستوران محل داخلی، طراحی و دکور شده، ادراک کيفيت

 یک برند ذهنی تصویر برای اوليه محرک جز انتظار زمان

 هستند. رستوران

 را متجانسی و همسان هایپيام هامحرک این که زمانی

 بيند.می آسيب فروشگاه ذهنی تصویر کنند،نمی مخابره

 خدمت سابقه که کندمی استدلال چنين (1992 ، 8بيتنر)

 ادراکات مانند شناختی هایپاسخ با مستقيمی رابطه شرکت

 فيزیکی محيط رستوران، زمينه در دارد. مشتری باورهای و

 شودمی باعث صندلی راحتی و محيطی شرایط دکور، مانند

 خدمات کيفيت از هایینشانه خود اول بازدید در مشتری که

 شده ادراک ارزش و انتظاری کيفيت بر لذا و کرده مشاهده را

 که دهدمی نشان (1999 ، 9ماتيلا) گذارد. تأثير مشتری

 شده ادراک ارزش در مهم محرک یک هتل خدمت سابقه

 تصویر اثر (2007 ،  10باردیه و کرتو) است. مسافرتی صنعت

 شده ادراک کيفيت بر را شرکت شهرت و برند ذهنی

 شده ادراک ارزش مشتری، توسط خدمات و محصولات

6 . Chow et al 

7 . Parasuraman et al 
8 . Bitner 
9 . Mattila 
10  . Cretu & Brodie  
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 و کرده آزمون تجاری بخش در مشتری وفاداری و مشتری

 مشتری شده ادراک ارزش بر برند ذهنی تصویر که دریافتند

 بين روابط (2008 ،همکارانش و ریو) دارد. مثبت تأثير یک

 و مشتری رضایت شده، ادراک ارزش رستوران، ذهنی تصویر

 و داده قرار بررسی مورد رستوران صنعت در را رفتاری نيات

 تعيين عوامل از یکی رستوران ذهنی تصویر که دریافتند

 است. مشتری رضایت و مشتری شده ادراک ارزش در کننده

 ذهنی تصویر که دادند نشان (2009 ،همکارانش و لای)

 رضایت و گذاشته تأثير مشتری شده ادراک ارزش بر شرکت

 وفاداری مهم پيشایندهای از شده ادراک ارزش و مشتری

 (.2012 ،2 ، 1همکاران و )ریو .هستند

 

 تحقیق مفهومی مدل
 

 
 (2012 همکاران، و یور )منبع: تحقیق، مدل :1نمودار

 

 تحقیق هایفرضیه

 دارد. رستوران ذهنی تصویر بر مثبتی تأثير فيزیکی محيط کيفيت

 دارد. رستوران ذهنی تصویر بر مثبتی تأثير غذا کيفيت

 دارد. رستوران ذهنی تصویر بر مثبتی تأثير خدمات کيفيت

 شده ادراک ارزش بر مثبتی تأثير فيزیکی محيط کيفيت

 دارد. مشتری

 دارد. مشتری شده ادراک ارزش بر مثبتی تأثير غذا کيفيت

 دارد. مشتری شده ادراک ارزش بر مثبتی تأثير خدمات کيفيت

 شده ادراک ارزش بر مثبتی تأثير رستوران ذهنی تصویر

 دارد. مشتری

 مصرف رضایت بر مثبتی تأثير رستوران ذهنی تصویر

 دارد. کنندگان

 دارد. مشتری رضایت بر مثبتی تأثير مشتری شده ادراک ارزش

 دارد. رفتاری نيات بر مثبتی تأثير مشتری رضایت

 

 تحقیق روش

 )قابل معتبر هایراه و ابزار قواعد، از ایمجموعه تحقيق روش

                                                           
1 . Ryu et al 
2 . Applied Research 

 مجهولات کشف ها،واقعيت بررسی برای یافته نظام و اطمينان(

 تلاشی تحقيق، هر است. مشکلات حل راه به دستيابی و

 یک پاسخ به یافتن دست منظور به مندروش و سيستماتيک

 (.201 ،1387 )خاکی، است مسئله یک برای حلی راه یا پرسش

 هدف گاهی کند. رادنبال متفاوت هدف سه تواندمی پژوهش

 است کار محيط در معمول و متداول مشکل یک حل تحقيق،

 در دانش کلی یمجموعه به افزودن تحقيق، هدف گاهی و

 متداول خاص مشکلات حل برای نتایج کاربرد حوزه یک

 2کاربردی پژوهش تحقيقی، چنين شود، انجام سازمان، درون

 و دانش افزایش برای پژوهش که زمانی اما شودمی ناميده

 سازمانی هایمحيط در عموماً که خاصی مشکلات از ما درک

 پژوهش شودمی انجام ها،آن حل وچگونگی افتدمی اتفاق

 پژوهش نوع ازاین حاصل هاییافته شودمی ناميده 3بنيادی

 کنند.می کمک مدیریت مختلف هایحوزه در دانش ایجاد در

 نظر از و است. کاربردی تحقيقی هدف جنبه از تحقيق این

 در هاداده تحليل و تجزیه است. علی نوع از روش، و ماهيت

 است. گرفته انجام ليزرل افزارنرم محيط

3 . Basic Research 

 مشتری رضایت رفتاری نيات

 رستوران ذهنی تصویر

 شده ادراک ارزش

 محيط کيفيت

 فيزیکی

 غذا کيفيت

 خدمات کيفيت
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 آماری جامعه

 از یکی آماری جامعه کردن مشخص تحقيقی هر انجام در

 از را خود کاری حوزه محقق بایستی زیرا باشدمی ضروریات

 و اطلاعات گردآوری به آن مورد در بتواند تا بداند قبل

 همان) بپردازد تحليل و بررسی برای نياز مورد هایداده

 مشتریان مجموعه تحقيق این در آماری جامعه .(250 ،منبع

 باشند.می اراک مشتری پر و شده شناخته هایرستوران

 

 نمونه حجم تعیین

 هاآن صفات که جامعه افراد از تعدادی از است عبارت نمونه

 از بوده، جامعه معرف و داشته مشابهت جامعه صفات با

 نيا،)حافظ باشند برخوردار جامعه افراد با همگنی و تجانس

1384، 121.)  

 معادلات تکنيک از استفاده با که هاییمدل در کلی طور به

 200 از بالاتر نمونه حجم انتخاب شوند،می بررسی ساختاری

 ،2004 ژورسکوگ، ؛820 ،2007 )بارت، کندمی کفایت

22)1.  

 معادلات یابیمدل شناسیروش در نمونه حجم همچنين

 تغيرم هر ازاء به مشاهده 15 تا 5 بين تواندمی ساختاری

 در که15q≥ n≥ 5q یعنی؛ شود. تعيين شده گيریاندازه

 آن:

q = و پرسشنامه( )سؤالات شده مشاهده متغيرهای تعداد n 

 .(93 ،1386 آشتيانی،)غفاری است نمونه حجم

 نظر در با بنابراین است. سؤال29 شامل تحقيق این پرسشنامه

 مشاهده 15 گرفتن نظر در با و 140 لازم نمونه تعداد 5 گرفتن

 گردد.می محاسبه نمونه 430 لازم نمونه تعداد گویه، هر ازاء به

 از استفاده با پرسشنامه 380 تحقيق این در اساس همين بر

 هایرستوران مشتریان دربين دسترس در گيرینمونه روش

  شد. آوریجمع پرسشنامه 359 که شد، توزیع اراک

 

 هاداده آوریجمع روش

 و دارد وجود متعددی هایروش ها،داده آوریجمع برای

 روش یک از بيش تحقيق یک در اطلاعات کسب برای اغلب

 ميدانی روش با هاداده پژوهش این در شود.می گرفته بکار

 اند.شده آوریجمع

 

 هاداده گردآوری ابزار

 به دستيابی و اطلاعات آوریجمع جهت پژوهش این در

 قتحقي سؤالات است. شده استفاده پرسشنامه ازابزار اهداف،

 است. شده گنجانده پرسشنامه سؤالات قالب در

 2ترتيبی مقياس اساس بر که است سوال 29 شامل پرسشنامه

 اساسی معيار گردیده. تنظيم 3ليکرت ایگزینه پنج طيف و

 مطلوب امور و هاآل ایده مقياس، این در عبارات ساختن برای

 باید آنچه دیگر، سخن به ها.موجودیت و هاواقعيت نه است

 که آنچه نه است عبارت طرح معيار گيرد انجام باید یا باشد

 (.258 ،1387 )خاکی، شودمی انجام یا هست
 

 است: زیر شرح به لیکرت طیف پرسشنامه نمرات گذاری بارم نحوه

 زیاد خيلی     زیاد        تاحدودی        کم        کم خيلی               
               
1  2    3    4     5 

 

 طریق متداولترین از یکی پرسشنامه ميدانی، روش در

 محقق پرسشنامه تنظيم و تهيه در است. اطلاعات آوریجمع

 لزوم مورد اطلاعات سؤال، تعدادی طرح طریق از تا دارد سعی

 از پرسشنامه، سوال 29 هر کند. دریافت پاسخگو از را

 استخراج .(2012 ، 4همکاران و ریو) یمقاله یپرسشنامه

 است. شده

 

 

 

                                                           
1 . Barrett & Joreskog 
2 . Ordinal Scale 

3 . Five- Point- Likert Scale 
4 . Ryu,et al 
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 پرسشنامه سؤالات معیار ارزش و معیارها متغیرها، :1 جدول

 مربوطه الاتؤس ()معیارها سؤالات تعداد هامتغیر

 4-1 4 فيزیکی محيط کيفيت

 10-5 6 غذا کيفيت

 14-11 4 خدمات کيفيت

 18-15 4 رستوران ذهنی تصویر

 21-19 3 شده ادراک ارزش

 24-22 3 مشتری رضایت

 29-25 5 رفتاری نيات

 

 گیریاندازه بزارا روایی

 سوالات یا ابزار محتوای و مقياس که است این روایی از منظور

 را مطالعه مورد موضوع و متغيرها دقيقاً ابزار در مندرج

 که است این مقصود واقع در (155 ،1384 نيا،)حافظ بسنجد

 برای ابزار که ویژگی و خصيصه تواندمی گيریاندازه ابزار آیا

 )خاکی، خير؟ یا کند گيریاندازه را است شده طراحی آن

 دنبال بعد دو از پژوهش این پرسشنامه روایی .(244 ،1387

 2عاملی تحليل و 1محتوا روایی عنوان به بعد دو این شد.

 شوند.می شناخته

 شیپوش کفایت ميزان به ابزار، یک محتوا روایی :محتوا روایی

 مامیت ابزار، در رفته کار به هایمقياس محتوای که دارد اشاره

 هاآن و گيرندمی بر در را مطالعه مورد موضوع به مربوط ابعاد

 شود.می امانج قضاوت با محتوا اعتبار تعيين کنند.می راتبيين

 ژوهشگرپ سوی از تواندمی محتوا روایی درباره قضاوتی چنين

 گيرد. قرار پانل یک عهده بر یا پذیرد صورت

 ابزار پایایی از مقصود :گیریاندازه ابزار (اعتبار) پایایی

 فاصله یک در را گيریاندازه ابزار اگر که است آن تحقيق

 نتایج بدهيم افراد از واحدی گروه به و بار چندین کوتاه زمانی

 برای (.245 ،1387 )خاکی، باشد هم به نزدیک حاصل

 «پایایی ضریب» نام به شاخصی از پایایی، گيریاندازه

 تغيير یک تا صفر بين معمولاً آن اندازه و شودمی استفاده

 ضریب و پایایی عدم معرف صفر، پایایی ضریب کند.می

 توانایی ميزان پایایی، است. کامل پایایی معرف یک، پایایی

                                                           
1 . Content validity 
2 . Construct validity 

 زمان طول در خود ثبات حفظ برای گيری،اندازه وسيله یک

 )ترتيبی(، ایرتبه هایمقياس برای روش ترینمهم است.

 پژوهش این در استکه "سنج نگرش " یا " 3کرونباخ" روش

 پرسشنامه پایایی بررسی جهت کرانباخ آلفای روش از

 توزیع پرسشنامه 30 ابتدا منظور این برای .است شده استفاده

 افزارنرم وسيله به هاآن آلفای آوریجمع از پس و گردید

SPSS تقریباً آمده دست به کرانباخ آلفای شد. محاسبه 

 دارد. پرسشنامه پایایی از نشان که باشدمی 815/0 معادل

 

 تحقیق هایفرضیه بررسی

 معناداری از اطمينان و یتأیيد عاملی تحليل انجام از پس

 متغيرهای و عاملی( )بارهای مکنون متغيرهای ميان ضرایب

 از اطمينان همچنين و پرسشنامه( های)گویه شده گيریاندازه

 به است، آمده تحقيق سوم فصل در آن نتایج که مدل برازش

 ترتيب این به شود.می پرداخته تحقيق مدل فرضيات آزمودن

 مسير ضرایب یمعنادار T-Student ازآزمون استفاده با که

 جایی آن از گيرد.می قرار بررسی مورد مکنون متغيرهای ميان

 05/0 خطای سطح یا 95/0 اطمينان سطح تحقيق این در که

 96/1 از بزرگتر t آماره مقدار با مثبت مسير ضرایب است، مدنظر

 مسير ضرایب و سنجندمی را مثبت روابط که هاییفرضيه برای

 که هاییفرضيه برای -1 /96 از کوچکتر t آماره مقدار با منفی

 فرضيه و شوندمی شناخته معنادار سنجند،می را منفی روابط

 .گيردمی قرار تأیيد مورد آنها با مرتبط پژوهشی

3 . Lee Coronbach 
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 دارد. رستوران ذهنی تصویر بر مثبتی و مستقيم تأثير فيزیکی، محيط کيفيت :اول فرضیه بررسی
 

 رستوران برتصویرذهنی فیزیکی محیط کیفیت بررسی :2 جدول

 هنتیج آماره مقدار با مقایسه t آماره شده برآورد مسیر ضرایب بررسی مورد متغیرهای

 فيزیکی محيط کيفيت

 رستوران ذهنی تصویر بر
 فرضيه تأیيد 96/1 از بزرگتر 69/3 24/0

 

 بين آمده بدست مسير مقدارضریب بودن مثبت به توجه با

 69/3 با برابر آمده بدست t آماره مقدار و (24/0) ،متغير دو

 سطح در است( بزرگتر )مقداری 96/1 مقدار با آن مقایسه و

 معنادار اثر وجود برعدم مبنی صفر فرض 95/0 اطمينان

 تأیيد رستوران ذهنی برتصویر فيزیکی محيط کيفيت متغير

  شود.می يدیتأ پژوهشی فرضيه لذا و گرددمین

 مثبتی و مستقيم تأثير غذا، کيفيت :دوم فرضیه بررسی

 دارد. رستوران ذهنی برتصویر

 

 رستوران برتصویرذهنی غذا کیفیت بررسی :3جدول

 هنتیج آماره مقدار با مقایسه t آماره شده برآورد مسیر ضرایب بررسی مورد متغیرهای

 تصویر بر غذا کيفيت

 رستوران ذهنی
 فرضيه تأیيد 96/1 از بزرگتر 22/6 42/0

 

 بين آمده بدست مسير مقدارضریب بودن مثبت به توجه با

 22/6 با برابر آمده بدست t آماره مقدار و (42/0) ،متغير دو

 سطح در است( بزرگتر )مقداری 96/1 مقدار با آن مقایسه و

 معنادار اثر وجود برعدم مبنی صفر فرض 95/0 اطمينان

 گرددمین تأیيد رستوران ذهنی تصویر بر غذا کيفيت متغير

 شود.می يدیتأ پژوهشی فرضيه لذا و

 و مستقيم تأثير خدمات، کيفيت :سوم فرضیه بررسی

 دارد. رستوران ذهنی تصویر بر مثبتی

 

 رستوران برتصویرذهنی خدمات کیفیت بررسی :4 جدول

 هنتیج آماره مقدار با مقایسه t آماره شده برآورد مسیر ضرایب بررسی مورد متغیرهای

 تصویر بر خدمات کيفيت

 رستوران ذهنی
 فرضيه تأیيد 96/1 از بزرگتر 27/2 13/0

 

 ،متغير دو بين آمده بدست مسير مقدارضریب بودن مثبت به توجه با

 مقدار با آن مقایسه و 27/2 با برابر آمده بدست t آماره مقدار و (13/0)

 صفر فرض 95/0 اطمينان سطح در است( بزرگتر )مقداری 96/1

 ذهنی تصویر بر خدمات کيفيت متغير معنادار اثر وجود عدم بر مبنی

 شود.می تأیيد پژوهشی فرضيه لذا و گرددمین تأیيد رستوران

 تأثير فيزیکی، محيط کيفيت :چهارم فرضیه بررسی

 دارد. شده ادراک برارزش مثبتی و مستقيم

 

 شده ادراک برارزش فیزیکی محیط کیفیت بررسی :5 جدول

 هنتیج آماره مقدار با مقایسه t آماره شده برآورد مسیر ضرایب بررسی مورد متغیرهای

 برارزش فيزیکی محيط کيفيت

 شده ادراک
 فرضيه تأیيد 96/1 از بزرگتر 84/4 36/0
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 ،متغير دو بين آمده بدست مسير ضریب مقدار بودن مثبت به توجه با

 مقدار با آن مقایسه و 84/4 با برابر آمده بدست t آماره مقدار و (36/0)

 صفر فرض 95/0 اطمينان سطح در است( بزرگتر )مقداری 96/1

 برارزش فيزیکی محيط کيفيت متغير معنادار اثر وجود عدم بر مبنی

 شود.می يدتأی پژوهشی فرضيه لذا و گرددمین تأیيد شده ادراک

 مثبتی و مستقيم تأثير غذا، کيفيت پنجم: فرضیه بررسی

 دارد. شده ادراک برارزش

 

 شده ادراک برارزش غذا کیفیت بررسی :6جدول

 هنتیج آماره مقدار با مقایسه t آماره شده برآورد مسیر ضرایب بررسی مورد متغیرهای

 برارزش غذا کيفيت

 شده ادراک
 فرضيه یيدأت 96/1 از بزرگتر 98/1 16/0

 

 دو بين آمده بدست مسير ضریب مقدار بودن مثبت به توجه با

 مقایسه و 98/1 با برابر آمده بدست t آماره مقدار و (16/0) ،متغير

 95/0 اطمينان سطح در است( بزرگتر )مقداری 96/1 مقدار با آن

 برارزش غذا کيفيت متغير معنادار اثر وجود عدم بر مبنی صفر فرض

 شود.می تأیيد پژوهشی فرضيه لذا و گرددمین تأیيد شده ادراک

 و مستقيم تأثير خدمات، کيفيت ششم: فرضیه بررسی

 دارد. شده ادراک برارزش مثبتی

 

 شده ادراک برارزش خدمات کیفیت بررسی :7جدول

 هنتیج آماره مقدار با مقایسه t آماره شده برآورد مسیر ضرایب بررسی مورد متغیرهای

 برارزش خدمات کيفيت

 شده ادراک
 فرضيه رد 96/1 از کوچکتر 41/1 09/0

 

 ،متغير دو بين آمده بدست مسير ضریب مقدار بودن مثبت به توجه با

 مقدار با آن مقایسه و 41/1 با برابر آمده بدست t آماره مقدار و (09/0)

 صفر فرض 95/0 اطمينان سطح در است( ترکوچک )مقداری 96/1

 ادراک برارزش خدمات کيفيت متغير معنادار اثر وجود عدم بر مبنی

 شود.نمی تأیيد پژوهشی فرضيه لذا و گرددمی تأیيد شده

 مستقيم تأثير رستوران، ذهنی تصویر هفتم: فرضیه بررسی

  دارد. شده ادراک برارزش مثبتی و

 

 شده ادراک برارزش رستوران تصویرذهنی بررسی :8جدول

 هنتیج آماره مقدار با مقایسه t آماره شده برآورد مسیر ضرایب بررسی مورد متغیرهای

 رستوران ذهنی تصویر

 شده ادراک ارزش بر
 فرضيه رد 96/1 از کوچکتر 65/0 05/0

 

 ،متغير دو بين آمده بدست مسير مقدارضریب بودن مثبت به توجه با

 مقدار با آن مقایسه و 65/0 با برابر آمده بدست t آماره مقدار و (05/0)

 صفر فرض 95/0 اطمينان سطح در است( ترکوچک )مقداری 96/1

 ادراک ارزش بر رستوران ذهنی تصویر معنادار اثر وجود عدم بر مبنی

 شود.نمی تأیيد پژوهشی فرضيه لذا و گرددمی تأیيد شده

 تأثير رستوران، ذهنی تصویر هشتم: فرضیه بررسی

 دارد. مشتری رضایت بر مثبتی و مستقيم

 

 

 



 45 رستوران در مشتری رفتاری نيات و رضایت شده، درک هایارزش بر خدمات بازاریابی آميختهتأثير  بررسی

 

 مشتری بررضایت رستوران ذهنی تصویر بررسی :9 جدول

 هنتیج آماره مقدار با مقایسه t آماره شده برآورد مسیر ضرایب بررسی مورد متغیرهای

 بر رستوران ذهنی تصویر

 مشتری رضایت
 فرضيه رد 96/1 از کوچکتر -59/0 -04/0

 

 بين آمده بدست مسير مقدارضریب بودن منفی به توجه با

 -59/0 با برابر آمده بدست t آماره مقدار و (-04/0) ،متغير دو

 سطح در است( ترکوچک )مقداری 96/1 مقدار با آن مقایسه و

 معنادار اثر وجود عدم بر مبنی صفر فرض 95/0 اطمينان

 لذا و گرددمی تأیيد مشتری رضایت بر رستوران ذهنی تصویر

 شود.نمی يدیتأ پژوهشی فرضيه

 و مستقيم تأثير شده، ادراک ارزش :نهم فرضیه بررسی

 دارد. مشتری رضایت بر مثبتی
 

 مشتری بررضایت شده ادراک ارزش بررسی :10جدول

 هنتیج آماره مقدار با مقایسه t آماره شده برآورد مسیر ضرایب بررسی مورد متغیرهای

 بر شده ادراک ارزش

 مشتری رضایت
 فرضيه یيدأت 96/1 از بزرگتر 88/4 33/0

 

 بين آمده بدست مسير ضریب مقدار بودن مثبت به توجه با

 88/4 با برابر آمده بدست t آماره مقدار و (33/0) ،متغير دو

 سطح در است( بزرگتر )مقداری 96/1 مقدار با آن مقایسه و

 معنادار اثر وجود برعدم مبنی صفر فرض 95/0 اطمينان

 لذا و گرددمین تأیيد مشتری رضایت بر شده ادراک ارزش

 شود.می يدیتأ پژوهشی فرضيه

 رفتاری نيات بر مشتری رضایت دهم: فرضیه بررسی

 دارد. مشتری رفتاری نيات بر مثبتی و مستقيم تأثير مشتری،

 

 مشتری رفتاری برنیات مشتری رضایت بررسی : 11جدول

 هنتیج آماره مقدار با مقایسه t آماره شده برآورد مسیر ضرایب بررسی مورد متغیرهای

 برنيات مشتری رضایت

 مشتری رفتاری
 فرضيه یيدأت 96/1 از بزرگتر 06/5 31/0

 

 بين آمده بدست مسير ضریب مقدار بودن مثبت به توجه با

 06/5 با برابر آمده بدست t آماره مقدار و (31/0) ،متغير دو

 سطح در است( بزرگتر )مقداری 96/1 مقدار با آن مقایسه و

 معنادار اثر وجود عدم بر مبنی صفر فرض 95/0 اطمينان

 تأیيد مشتری رفتاری نيات بر مشتری رضایت متغير

 شود.می يدیتأ پژوهشی فرضيه لذا و گرددمین

 (12) شماره جدول در هافرضيه تأیيد یا رد از حاصل نتایج

 .است شده آورده
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 تحقیق هایفرضیه تحلیل نتایج :12 جدول

 بررسی مورد متغیرهای فرضیه
 برآورد مسیر ضرایب

 شده
 t آماره

 با مقایسه

 مقدارآماره
 نتایج

 فرضيه تأیيد 96/1 از بزرگتر 69/3 24/0 رستوران ذهنی تصویر بر فيزیکی محيط کيفيت 1 فرضيه

 فرضيه تأیيد 96/1 از بزرگتر 22/6 42/0 رستوران ذهنی تصویر بر غذا کيفيت 2 فرضيه

 فرضيه تأیيد 96/1 از بزرگتر 27/2 13/0 رستوران ذهنی تصویر بر خدمات کيفيت 3 فرضيه

 فرضيه تأیيد 96/1 از بزرگتر 84/4 36/0 شده ادراک ارزش بر فيزیکی محيط کيفيت 4 فرضيه

 فرضيه تأیيد 96/1 از بزرگتر 98/1 16/0 شده ادراک ارزش بر غذا کيفيت 5 فرضيه

 فرضيه رد 96/1 از کوچکتر 41/1 09/0 شده ادراک ارزش بر خدمات کيفيت 6 فرضيه

 فرضيه رد 96/1 از کوچکتر 65/0 05/0 شده ادراک ارزش بر رستوران ذهنی تصویر 7 فرضيه

 فرضيه رد 96/1 از کوچکتر -59/0 -04/0 مشتری رضایت بر رستوران ذهنی تصویر 8 فرضيه

 فرضيه تأیيد 96/1 از بزرگتر 88/4 33/0 مشتری رضایت بر شده ادراک ارزش 9 فرضيه

 فرضيه تأیيد 96/1 از بزرگتر 06/5 31/0 مشتری رفتاری نيات بر مشتری رضایت 10 فرضيه

 

 
 افزارنرم خروجی :2نمودار
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 افزارنرم خروجی :3نمودار

 

 :تحقیق هایهفرضی تحلیل و تجزیه از حاصل نتایج

 تأثير فيزیکی، محيط کيفيت اول: فرضیه از حاصل نتیجه

 دارد. رستوران ذهنی تصویر بر مثبتی و مستقيم

 مورد فرضيه این چهارم فصل در گرفته انجام هایتحليل بنابر

 محيط کيفيت که پذیرفت توانمی یعنی شد، واقع تأیيد

 رستوران ذهنی تصویر بر مثبتی و مستقيم تأثير فيزیکی،

 تحقيق هاییافته با راستا هم و انتظار مطابق نتيجه این .دارد

 (2012 همکاران و ویر) توسط شده انجام مشابه قبلی

 باشد.می

 و مستقيم تأثير غذا، کيفيت دوم: فرضیه از حاصل نتیجه

 دارد. رستوران ذهنی تصویر بر مثبتی

 مورد فرضيه این چهارم فصل در گرفته انجام هایتحليل بنابر

 تأثير غذا، کيفيت که پذیرفت توانمی یعنی شد، واقع تأیيد

 نتيجه این .دارد رستوران ذهنی تصویر بر مثبتی و مستقيم

 مشابه قبلی تحقيق هاییافته با راستا هم و انتظار مطابق

 باشد.می (2012 همکاران و ویر) توسط شده انجام

 تأثير خدمات، کيفيت سوم: فرضیه از حاصل نتیجه

 دارد. رستوران ذهنی تصویر بر مثبتی و مستقيم

 مورد فرضيه این چهارم فصل در گرفته انجام هایتحليل بنابر

 خدمات، کيفيت که پذیرفت توانمی یعنی شد، واقع تأیيد

 این .دارد رستوران ذهنی تصویر بر مثبتی و مستقيم تأثير

 قبلی تحقيق هاییافته با راستا هم و انتظار مطابق نتيجه

 باشد.می (2012 همکاران و ویر) توسط شده انجام مشابه

 فيزیکی، محيط کيفيت چهارم: فرضیه از حاصل نتیجه

 دارد. شده ادراک ارزش بر مثبتی و مستقيم تأثير

 مورد فرضيه این چهارم فصل در گرفته انجام هایتحليل بنابر

 محيط کيفيت که پذیرفت توانمی یعنی شد، واقع تأیيد

 .دارد شده ادراک ارزش بر مثبتی و مستقيم تأثير فيزیکی،

 قبلی تحقيق هاییافته با راستا هم و انتظار مطابق نتيجه این

  باشد.می (2012 همکاران و ویر) توسط شده انجام مشابه

 مستقيم تأثير غذا، کيفيت پنجم: فرضیه از حاصل نتیجه

 دارد. شده ادراک ارزش بر مثبتی و

 مورد فرضيه این چهارم فصل در گرفته انجام هایتحليل بنابر

 تأثير غذا، کيفيت که پذیرفت توانمی یعنی شد، واقع تأیيد
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 مطابق نتيجه این .دارد شده ادراک ارزش بر مثبتی و مستقيم

 شده انجام مشابه قبلی تحقيق هاییافته با راستا هم و انتظار

  باشد.می (2012 همکاران و ویر) توسط

 تأثير خدمات، کيفيت ششم: فرضیه از حاصل نتیجه

 دارد. شده ادراک ارزش بر مثبتی و مستقيم

 مورد فرضيه این چهارم فصل در گرفته انجام هایتحليل بنابر

 خدمات، کيفيت که پذیرفت تواننمی یعنی نشد، واقع تأیيد

 متغير دارد. شده ادراک ارزش بر مثبتی و مستقيم تأثير

 اثر مشتری توسط شده ادراک ارزش بر خدمات ارائه کيفيت

 و انتظار مطابق نتيجه این ششم(. فرضيه )رد ندارد معنادار

 توسط شده انجام مشابه قبلی تحقيق هاییافته با راستا هم

 و ویر) پژوهش در باشد.می (2012 همکاران و ویر)

  بود. نشده واقع تأیيد مورد فرضيه این نيز (2012همکاران

 رستوران، ذهنی تصویر هفتم: فرضیه از حاصل نتیجه

 دارد. شده ادراک ارزش بر مثبتی و مستقيم تأثير

 مورد فرضيه این چهارم فصل در گرفته انجام هایتحليل بنابر

 ذهنی تصویر که پذیرفت تواننمی یعنی نشد، واقع تأیيد

 دارد. شده ادراک ارزش بر مثبتی و مستقيم تأثير رستوران،

 همکاران و ویر) پژوهش نتيجه با مغایر و ما انتظار خلاف بر

 ارزش بر ذهنی تصویر معنادار تأثير وجود بر دليلی (2012

 (.7 فرضيه تأیيد )عدم نگردید مشاهده شده ادراک

 رستوران، ذهنی تصویر هشتم: فرضیه از حاصل نتیجه

 دارد. مشتری رضایت بر مثبتی و مستقيم تأثير

 مورد فرضيه این چهارم فصل در گرفته انجام هایتحليل بنابر

 ذهنی تصویر که پذیرفت تواننمی یعنی نشد، واقع تأیيد

 دارد. مشتری رضایت بر مثبتی و مستقيم تأثير رستوران،

 و ویر) تحقيق يجهنت با مشابه فرضيه این از حاصل نتایج

 گرین و اورث) پژوهش نتيجه با مغایر و (2012 همکاران

 است. بوده (2009

 تأثير شده، ادراک ارزش نهم: فرضیه از حاصل نتیجه

 دارد. مشتری بررضایت مثبتی و مستقيم

 مورد فرضيه این چهارم فصل در گرفته انجام هایتحليل بنابر

 شده، ادراک ارزش که پذیرفت توانمی یعنی شد، واقع تأیيد

 حاصل نتایج دارد. مشتری رضایت بر مثبتی و مستقيم تأثير

 (2012 همکاران و ویر) تحقيق يجهنت با مشابه فرضيه این از

 است. بوده (2009 گرین و اورث) پژوهش نتيجه با مغایر و

 نيات بر مشتری رضایت دهم: فرضیه از حاصل نتیجه

 رفتاری نيات بر مثبتی و مستقيم تأثير مشتری، رفتاری

 چهارم فصل در گرفته انجام هایتحليل بنابر دارد. مشتری

 که پذیرفت توانمی یعنی شد، واقع تأیيد مورد فرضيه این

 و مستقيم تأثير مشتری، رفتاری نيات بر مشتری رضایت

 و ویر) پژوهش با همسو دارد. مشتری رفتاری نيات بر مثبتی

 بر مشتری رضایت معنادار و مثبت تأثير (2012 همکاران

 گرفت. قرار تأیيد مورد رفتاری نيت

 پژوهش پيشنهادهای -1

 فرضيات بر مبتنی پيشنهادهای -2

 فيزیکی، محيط کيفيت) کيفيت بعد سه تأثير تحقيق این در

 تصویر بر (رستوران غذای کيفيت و خدمات ارائه کيفيت

 ارتقاء برای اساس این بر لذا گرفتند. قرار تأیيد مورد ذهنی

 داران رستوران به توانمی کلی طور به رستوران ذهنی تصویر

 محيط و خدمات ارائه نحوه غذا، برکيفيت که نمود پيشنهاد

 تر جزئی طور به و باشند داشته ویژه توجه رستوران فيزیکی

 محيط کيفيت تأثير وجود یعنی اول، فرضيه تأیيد به توجه با

 تصویر ارتقاء منظور به رستوران ذهنی تصویر بر فيزیکی

 است: طرح قابل زیر پيشنهادات رستوران، از ذهنی

 هارستوران در جذاب دکوراسيون و داخلی طراحی به توجه -

 ها رستوران در موسيقی از استفاده -

 رستوران پاکيزگی و بهداشت به توجه -

  رستوران کارکنان لباس تميزی( و )زیبایی ظاهری وضع به توجه -

 محيط کيفيت تأثير یعنی تحقيق چهارم فرضيه که آنجایی از

 عيناً است، شده تأیيد نيز شده ادراک ارزش بر فيزیکی

 نزد در شده ادراک ارزش بالابردن برای بالا پيشنهادات

 یعنی: کرد، مطرح توانمی را مشتریان

  جذاب دکوراسيون و داخلی طراحی به توجه -

 مناسب موسيقی از استفاده -

 پاکيزگی و بهداشت به توجه -

 کارکنان لباس و ظاهری وضع به توجه -

 تأثير وجود یعنی دوم، فرضيه تأیيد به توجه با همچنين

 زیر پيشنهادات رستوران ذهنی تصویر بر غذا کيفيت مثبت

 :است طرح قابل

 رستوران غذاهای زیبایی و عطر و طعم به توجه -

 در بالا غذایی ارزش با و تازه کيفيت، با مواد از استفاده -

 رستوران غذاهای طبخ

 رستوران در متنوع ازغذاهای استفاده -
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 مشتری شده ادراک ارزش بر غذا کيفيت تأثير آنکه دليل به

 تأیيد پژوهش پنجم فرضيه و است گرفته قرار تأیيد مورد

 مشتری شده ادراک ارزش بردن بالا منظور به است، گشته

 گيرد،می قرار تأکيد مورد غذا کيفيت به توجه مجدداً نيز

 توجه غذا ظاهر و طعم و کيفيت به که گرددمی توصيه یعنی

 به نسبت را بيشتری ارزشمندی مشتری تا گردد ایویژه

 کند. درک رستوران

 ئهارا کيفيت معنادار تأثير و سوم فرضيه تأیيد به توجه با

 را زیر پيشنهادات توانمی رستوران ذهنی تصویر بر خدمات

 نمود. مطرح

 مشتریان غذای سفارش به کارکنان توجه و دقت بردن بالا -

 کارکنان به سریع خدمات ارائه آموزش و تشویق -

 تشویقی هایمکانيزم از استفاده و مداری مشتری آموزش -

 برخورد نحوه که شرایطی کردن فراهم منظور به کارکنان در

 نماید. ایجاد آرامش و راحتی احساس مشتریان در آنها

 ارزش مثبت تأثير نهم فرضيه تأیيد به توجه با همچنين

 پيشنهاد دارانرستوران به توانمی رضایت بر شده ادراک

 شده ادراک ارزش که نمایند تلاش در امکان حد تا که نمود

 رود: بالاتر مشتریان

 به رستوران در شده ارائه خدمات کيفيت شودمی پيشنهاد -

 الامکان حتی کند،می پرداخت مشتری که قيمتی نسبت

 نماید تصور مشتری تا شود فراهم شرایطی و باشد بالاتر

 که را هزینه ارزش رستوران این غذاهای از استفاده تجربه

 است. قائل ارزش او برای رستوران و دارد کندمی پرداخت

 فيزیکی محيط کيفيت عامل دو بر است لازم منظور این برای

 نمود. بيشتری توجه غذا کيفيت و

 رضایت مثبت تأثير وجود و دهم فرضيه تأیيد به توجه با

 گردد:می توصيه رفتاری، نيات بر مشتری

 و شود کوشش مشتریان رضایت بردن بالا برای تلاش در -

 آن در خود اوقات گذران از آنان که گردد فراهم شرایطی

 ببرند. لذت رستوران

 نظر و گردد نظرسنجی رستوران مشتریان از مرتب طور به

 توجه با و گردد اتخاذ رضایت ميزان سنجش منظور به آنها

 گردد. اعمال لازم تغييرات آنان نظرات نقطه به
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 مآخذ: و منابع

 

 .اول چاپ اراک، آزاد دانشگاه انتشارات ،"بازاریابی مدیریت" (.1381) .پ آشتيانی،غفاری و .پور،حاسماعيل
 

 .1 -6 .صص ، www.modir.ir سایت بر موجود مقاله ،"مشتریان وفاداری داریمعنی برای آماری آزمون" (.1387) .ع.ا بروميده،
 

 ،"تهران( شهر تجارت بانک موردی: )مطالعه مشتریان وفاداری بررسی" (.1389) .آ نمين، زادهتاج و س. یاری،اله .،ا نمين، زادهتاج

 .1 -22 .صص ،www.sid.ir دانشگاهی جهاد سایت بر موجود مقاله
 

 برند مشتریان موردی: )مطالعه خدمات برند به وفاداری بر ارتباطی اصلی عناصر تأثير بررسی" (.1391) .س خانی،علی حاجی

 بازرگانی. مدیریت گروه اراک، واحد اسلامی آزاد دانشگاه ارشد،کارشناسی نامهپایان ،"اراک( شهرستان در هاکوپيان
 

 .110-155 .صص سمت، انتشارات ،"انسانی علوم در تحقيق روش بر ایمقدمه" (.1384) م. نيا،حافظ
 

 بازرگانی، مدیریت نشریه ،"معدن و صنعت بانک مشتریان مندیرضایت بر ثرؤم عوامل بررسی" (.1388) .د زاده،هاشم حسينی

 .63 -82 .صص ،2 شماره ،1 دوره

 

 ميزان سنجش موردی )مطالعه مشتریان داریوفا ميزان سنجش طریق از دهیسود افزایش" (.1386) .ن حيرتی، و .ح حسينی،

 .2007 تهران مشتری با ارتباط ملی کنفرانس ،"ایران( در استار سوپر هایرستوران مشتریان داریوفا و رضایت

 

 .2008 تهران بازاریابی و مدیریت المللیبين کنفرانس ،"داخلی مشتریان وفاداری اساس بر بازاریابی" (.1387) .ن حيرتی، و .ح حسينی،

 

 پاسخگوی هایسازمان مدل اساس بر مشتریان وفاداری بر ثرؤم عوامل شناسایی" (.1388) .س.م غمخواری، و .م زاده،حميدی

 .187 -210 .صص ،52 شماره بازرگانی، پژوهشنامه فصلنامه ،"سریع
 

 ،"خدمات زمينه در کنندهمصرف ذهنی درگيری و مندرابطه بازاریابی اهميت بررسی"(.1389) .آ ،طهماسبی و .،کحيدرزاده

 ی.بازرگان یهاپژوهش فصلنامه
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Abstract 
 

Companies that have been successful in the field of marketing perceived the importance of 

product quality and customer service. These companies know that the quality is more than 

product specification and services to customers is over a respond to their complaints. Today 

Focus on the consumers need is the main cause of marketing trends. Focus on customer needs 

means paying attention to product quality and customer service and companies, which were 

pioneers in terms of technology or lower prices, now compete depending on the quality of 

products and provide better services to customers. 

This research is an attempt to investigate the quality of physical environment, quality of service 

and food on perceived behavioral, customer satisfaction and customer behavioral intention at 

restaurant. IN the same way, after the introduction of the overall framework of the research in 

chapter one, the data were collected by survey methos.to collect data a questionnaire consisted 

of 29 questions designed and distributed in the population who were the customer of Arak 

restaurants. Later completed questionnaires by technology of T-student were analyzed in 

LISREL software. The results showed that the quality of the physical environment, food quality 

and service quality impact on restaurant image and quality of the physical environment impact 

on perceived value and perceived value impact on customer satisfaction and customer 

satisfaction impact on customer behavioral intention. 
 
Key Words: Quality, Physical Quality, Service Quality, Mental Image, Perceived Value, 

Customer Satisfaction, Behavioral Needs. 
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