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بر   به روش تودیم فازی با توجه به عوامل مؤثرشهرستان تاکستان  یها بندی رستوران ارزیابی و رتبه

 رضایت مشتریان

 *،2نور جلال رضائی ،1کاویان رحمانی
 و مهندسی، دانشگاه قم، قم، ایرانمهندسی صنایع، دانشکده فنی  ، گروهکارشناسی ارشد 1

 دار‌مکاتبات(‌)عهده و مهندسی، دانشگاه قم، قم، ایرانگروه مهندسی صنایع، دانشکده فنی  ،دانشيار2

 1397ماه  مرداد، پذیرش: 1397، اصلاحيه: خرداد ماه 1397فروردین ماه تاریخ دریافت: 
 

 چکیده

 برهای مقصد گردشگری  بخش گردشگران از صرف غذا در رستوران رضایت داری است و تجربه صنعت رستوران صنعت گردشگری، های مهم  یکی از بخش

هدف پژوهش حاضر شناسایی عوامل مؤثر بر رضایتمندی مشتریان در صنعت  تأثير زیادی دارد. موردنظرها از مکان گردشگری  کلی آن رضایت

. به منظور ها با توجه به آن عوامل است که در پنج رستوران بزرگ شهرستان تاکستان انجام شده است بندی رستوران داری و ارزیابی و رتبه رستوران

وزن هر عامل به کمک آزمون فریدمن  استفاده شد.پرسشنامه  ازآوری اطلاعات مربوط به ميزان اهميت هر عامل و نيز ميزان رضایت مشتریان،  جمع

بندی شدند.  است، رتبه انداز چشم معياره مبتنی بر نظریه گيری چند تودیم فازی که یک روش تصميم ستوران موردنظر به روشو سپس پنج ر گردیدتعيين 

ترین تأثير را بر رضایت مشتریان  به ترتيب بيش غذا تازگی غذا، پاکيزگی محيط رستوران، سلامت غذا و قيمت مناسبنتایج آزمون فریدمن نشان داد که 

سایت  ها بوده و عدم وجود غذاهای محلی تاکستان در منوی غذایی و نداشتن وب رستوران کارکنان و سلامت غذا از جمله نقاط قوت ار شایستهرفتدارند. 

شانی، بغدادی، های تختی، ‎رستوران  ،بندی رتبهطبق نتایج  .ندها قرار بگير و باید بيشتر موردتوجه مدیران رستوران روند می به شمارها  نقاط ضعف آن جزء

 تا پنجم قرار گرفتند. اولهای  سحر و آشپزباشی به ترتيب در رتبه
 

 .انداز چشم نظریه، ، تودیم فازیداری یان، صنعت رستورانرضایت مشتر گردشگری، :های اصلی واژه

 مقدمه -1

ها، قوانين و  اقدامات ، خدمات، سياست از ای مجموعهگردشگری 

کالاهاست که برای تحقق یافتن یک سفر گردشگری ضروری است. 

، سراها مهمانها و  صنعت گردشگری شامل ابعاد مختلفی است که هتل

های  های گردشگری، سيستم ها، مراکز تفریحی و جاذبه رستوران

ن یکی به عنوا ها رستوران .[4]  گيرد برمی دررا  سایر واحدهاو  ونقل حمل

د رضایت کافی را در مشتریان نباید بتوان از ابعاد مهم صنعت گردشگری،

که اهميت  است وکار کسب  رضایت مشتریان یک فلسفه .کنندخود ایجاد 

ها و اثبات  ریت انتظارات آنبينی و مدی ایجاد ارزش برای مشتریان، پيش

 دهد های مشتریان را نشان می توانایی و مسئوليت برای ارضای خواسته

آن تا حد زیادی به رضایت  موفقيت در صنعت گردشگری و توسعه. [11] 

)مشتریان( وابسته است. رضایتمندی گردشگران جزء عوامل  گردشگران

 به .[6]  تصادی و توسعه گردشگری منطقه استحياتی کسب منافع اق

که رضایت گردشگران سبب معرفی مقصد گردشگری موردنظر به  طوری

شود.  ها برای عزیمت به آن مکان گردشگری می سایر افراد و ترغيب آن

هم صنعت گردشگری باید ها به عنوان یکی از ابعاد م رو رستوران ازاین

 .[7]  تمامی تلاش خود را برای ایجاد رضایت در مشتریان به کار گيرند

های کنونی  شترین چال دستيابی و حفظ رضایت مشتریان یکی از بزرگ

. [33]  گردند با آن مواجه می داری‎است که مدیران در صنعت رستوران

و ارزیابی  بر رضایت مشتریان در این صنعتیافتن عوامل مؤثر  رو ازاین

تبدیل  راهبردیمهم و یک موضوع به  ها با توجه به آن عوامل رستوران

معياره به عنوان یک ابزار قوی  چند گيری تصميمهای  روش است. شده

هایی که شامل چندین معيار اغلب  گزینه بندی رتبهبرای ارزیابی و 

ارزیابی  ارائه با توجه به اینکهگيرند.  قرار می مورداستفادهمتناقض هستند، 

گيرنده کار دشواری است،  تصميمدقيق و صریح درباره یک موضوع توسط 

توانند در مسائل با  معياره نمی چند گيری تصميمهای کلاسيک  روش

معرفی [35]  ملکرد مطلوبی داشته باشندمبهم، عو  غيرصریحاطلاعات 

سازی اطلاعات انسانی و مقابله  سهم بزرگی را در مدل 1های فازی مجموعه

های فازی   گيرندگان ایفا نمود. نظریه مجموعه با عدم قطعيت ذاتی تصميم
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ن عدم ( توسعه داده شده است، برای مدل نمود1965که توسط زاده )

 .[37] رود ‎قطعيت و اطلاعات ناقص به کار می

های فازی را به عنوان یک رویکرد  (، نظریه مجموعه1970) و زاده 2بلمان

برای مقابله با ابهام و عدم قطعيت و اطلاعات ناقص در فرآیندهای  مؤثر

گيری  معياره مطرح کردند که به عنوان تصميم چند گيری تصميم

( 1979) 3ورسکی و تی کانمن .[9]  شود معياره فازی شناخته می چند

تفکرات انسانی در برخی شرایط کاملاً واضح و گویا نيست.  نشان دادند که

دهند که  ، شرح می4انداز چشم ها در تحقيق خود با مطرح کردن نظریه آن

در  [22]  کنند می گيری تصميم های شامل ریسک چگونه افراد در موقعيت

(، روش تودیم به عنوان 1992) 5شده توسط گومز و ليما پژوهش انجام

انداز مطرح  چشم نظریه بر پایه معياره  گيری چند تصميمهای  یکی از روش

تسلط هر گزینه  انداز برای محاسبه شده است. روش تودیم از تابع چشم

استاندارد  بندی فرمولدر . [16]  گيرد دیگر بهره می نسبت به گزینه

گومز و ليما، تنها از اعداد قطعی استفاده شده است. توسط  پيشنهادشده

 تودیم فازی را که نسخه خود ( در پژوهش2012)6سوزا کرولينگ و دی

، سازد ها را ممکن می ای از تودیم بوده و مواجهه با عدم قطعيت یافته تعميم

 .[24]  مطرح کردند
 های دارا بودن جاذبه به واسطه واقع در استان قزوین شهرستان تاکستان

قطب توليد انگور وجود باغات انگور و وان، فراطبيعی و تاریخی  گردشگری

در شاهراه  گرفتنو قرار  در آنصنعتی مهم مراکز  استقرار، کشور

کرده و جذب به خود گردشگران زیادی را  سالانه ،غرب به شرقمواصلاتی 

ها یکی از ابعاد  با توجه به این که رستوران .مستعد توسعه گردشگری است

به بررسی و در این تحقيق  شوند، را شامل میگردشگری صنعت مهم 

ابتدا با  .کستان پرداخته شده استهای بزرگ شهرستان تا ارزیابی رستوران

توجه به ادبيات موضوع، عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان در صنعت 

های  داده سپس به کمک پرسشنامه،. شدندداری شناسایی  رستوران

به ميزان اهميت هر یک از عوامل و نيز ميزان رضایت مشتریان هر  مربوط

معيارها با آزمون به وزن دهی  .گشتندآوری  رستوران از آن عوامل، جمع

 معياره چنده گيری کارگيری روش تصميم شده و سپس با به انجام 7فریدمن

بندی  تاکستان، ارزیابی و رتبه ستان، پنج رستوران بزرگ شهرفازی 8تودیم

 .شدند

پژوهش  پيشينه ،2در قسمت شده است:  دهی سازمان گونه اینمقاله   ادامه

 نظریهبيان شده، سپس  3در قسمت روش انجام پژوهش . ارائه شده است

تجزیه و  ،4در قسمت  .اند شده دادهشرح و روش تودیم فازی انداز  چشم

ارائه محاسبات و نتایج  گرفته  انجامهای مربوط به پژوهش  تحليل داده

                                                           
2 Bellman 
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4 Prospect Theory 
5 Gomes and Lima 

Krohling and de Souza 6 
7 Friedman 
8 TODIM 

برای  ها پيشنهادو  پژوهش گيری نتيجه نيز 5قسمت  گردیده است.

 گيرد.‎را در بر میمطالعات آتی 

 پژوهش پیشینه -2

داری، تا کنون  توجه به اهميت رضایت مشتریان در صنعت رستورانبا 

تحقيقات مختلفی در زمينه عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان در این 

 صنعت انجام شده است.

عوامل تأثيرگذار بر انتخاب رستوران توسط  (،2003) 9یوکسل و یوکسل

 28و   شده را مشخص نمودند از خدمات ارائهها  جهانگردان و رضایت آن

و  10هانسن. [36]  قراردادندگروه  9در بر رضایت مشتریان را عامل مؤثر 

ها و چگونگی تأثير آن  ( بر خدمات کارکنان در رستوران2004همکاران )

با بيان این که عمل تمرکز کردند و بخش مشتریان  رضایت بر تجربه

صرف غذا در  عنوان یک جزء مهم از تجربه بهغذا  هزینهپرداخت 

های مربوط  جنبهکه  را گسترش دادند رستوران است، یک مدل مفهومی

 کند میبندی  دستهصرف غذا در رستوران را از دیدگاه مشتریان  به تجربه

محيط فيزیکی )یعنی  مؤلفهميان سه  رابطه( 2009) 11ریو هان و. [19] 

وفاداری و دکوراسيون، چيدمان و فضای رستوران(، درک قيمت و رضایت 

شده  انجام  مطالعه. [17]  را بررسی کردند داری‎مشتری در صنعت رستوران

به منظور بررسی تأثير محيط رستوران بر  (2012) 12توسط هئونگ و گو

داری است که در ده  ميزان رضایت و رفتار مشتریان در صنعت رستوران

که  دادتحقيق نشان کنگ انجام شده است. نتایج حاصل از  رستوران هنگ

ای بر رضایت مشتریان رستوران  ملاحظه طور قابل ابعاد محيط رستوران به

روابط متقابل ( 2013) 13جونگ و یون .[20]  گذارد ها اثر می و رفتار آن

را ميان رضایت مشتریان و رضایت کارکنان در یک رستوران خانوادگی 

که رضایت کارکنان  دادها نشان  . نتایج حاصل از مطالعه آنمطالعه کردند

یان دارد. همچنين رضایت مشتریان با تأثير غيرمستقيمی بر رضایت مشتر

( 2013)و همکاران  14آلونسو .[21]  دارد ها ارتباط نزدیکی وفاداری آن

عوامل تأثيرگذار بر انتخاب یک رستوران از دیدگاه ساکنان جنوب شرقی 

کيفيت و طعم غذا ها به این نتيجه رسيدند که  آن. کردندبررسی را آمریکا 

بر  نقش اساسی را در تصميم افراد برای انتخاب رستوران و ترجيح آن

و قبلی، محيط تميز خوب  هر چند تجربه کند؛ ها ایفا می سایر رستوران

تخاب یک رستوران نوازانه عوامل دیگری هستند که بر ان خدمات مهمان

روابط علیّ ميان  ،(2013) 15چانگدر پژوهش  .[12]  تأثيرگذار هستند

عتماد و ارزش درک شده توسط شهرت رستوران، رضایت مشتریان و ا

 16(، 2015آبادی و غفاری فرد ) شهر. [10] ها را مطالعه شده است  آن

 و در چهار گروه ندعامل مؤثر بر رضایتمندی مشتریان را شناسایی کرد
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های محيطی رستوران، عوامل مالی و عوامل  ویژگیارکنان، مرتبط با ک

بندی عوامل از روش تحليل  و برای رتبه قراردادندمرتبط با غذا و خدمات 

  رابطه (2016و همکاران ) 16. رامانتان[32]  کردندسلسله مراتبی استفاده 

بررسی را ها  رستورانميان کيفيت خدمات با رضایتمندی مشتریان 

بر حسب  را های مربوط به کيفيت خدمات ویژگیها همچنين  کردند. آن

و  17عمر .[29] کردند بندی  یتاولوميزان تأثيرشان بر رضایت مشتریان، 

را کيفيت خدمات و رضایت مشتریان  ميان ( رابطه2016همکاران )

های عربی  و اثر جنسيت بر رضایت مشتریان را در رستوران مطالعه نمودند

 بر توجهی که جنسيت تأثير قابل دادها نشان  . تحليل آنکردندبررسی 

و  18الهلالات[26] بين کيفيت خدمات و رضایت مشتریان دارد  رابطه

خصوصيات رفتاری و عملکردی کارکنان  ( تأثير2017همکاران )

ها پی بردند که  . آننمودندرا بر رضایت مشتریان مطالعه  ها‎رستوران

هميت بيشتری در ایجاد رضایت ها ا های رفتاری کارکنان رستوران جنبه

پژوهشی را به منظور ( 1393حقيقی و همکاران ). [4]  ددر مشتریان دار

های  در مجموعه رستورانبررسی عوامل مؤثر بر رضایتمندی مشتریان 

ها طی این تحقيق نتيجه گرفتند که کيفيت غذا،  . آندادندبوف انجام 

ها بر رضایت  کيفيت خدمات، محيط رستوران و عادلانه بودن قيمت

وران بر مشتریان رستوران تأثير مثبت دارد اما فرض تأثير موقعيت رست

گيرد. همچنين طبق نتایج  رضایت مشتریان موردقبول قرار نمی

ترین عامل مؤثر بر رضایت مشتریان کيفيت غذا است  شده، مهم حاصل

.در پژوهش حاضر با توجه به عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان در [1] 

 37داری که در ادبيات موضوع مطرح شده است، تعداد  صنعت رستوران

 اند: ( آورده شده1عامل شناسایی گردیدند. این عوامل در جدول )

ها ‎رستوران بندی‎ارزیابی و رتبه منظور به، شده شناسایی با توجه به عوامل

معياره استفاده نمود. بسياری از ‎چند گيری تصميمهای ‎توان از روش‎می

ها، از  معياره برای مواجهه با عدم قطعيت گيری چند تصميمهای  روش

وجود ریسک در  ها قادر نيستند از عهده اما آن اند اعداد فازی کمک گرفته

های  از روش های اخير، برخی  گيری نيز برآیند. در سال تصميممسائل 

شدن با  انداز برای مواجه چشم معياره بر اساس نظریه گيری چند تصميم

( 2012)سوزا  اند. کرولينگ و دی شده ریسک در این مسائل، توسعه داده

انداز و اعداد فازی برای مواجهه با  چشمیک روش ترکيبی شامل نظریه 

 معياره ارائه نمودند گيری چند دم قطعيت در مسائل تصميمریسک و ع

  ( ارائه2013و همکاران ) 19دیگری از روش تودیم توسط فان. تعميم [24] 

گيری  تصميمتواند در مسائل  ودیم میبندی، ت شده است. در این فرمول

معياره ترکيبی که سه نوع از اطلاعات یعنی اعداد قطعی، اعداد  چند

. [13]  مورداستفاده قرار گيردها وجود دارد،  ای و اعداد فازی در آن بازه

انتخاب  روش تودیم فازی برای مسئله از (،2015توسان و آکيوز )

راموشيان . [35] استفاده کردند کننده در یک شرکت توليد مبلمان  تأمين
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ترین  گيری برای انتخاب مناسب تصميمیک مدل (، 2015و همکاران )

 ها از ترکيب نظریه‎. آنرا ارائه کردندجدید یک بانک  مکان برای شعبه

معياره  گيری چند تصميمهای فازی و روش تودیم که یک روش  مجموعه

و همکاران  20هنين [30] نمودند ‎استفاده انداز است،  چشمنظریه  بر پایه

تحليل های تودیم فازی و  ای ميان روش ( یک تحليل مقایسه2016)

کردند  انتخاب محل دفن زباله ارائه  فازی برای مسئله سلسله مراتبی

 گيری تصميمرا برای  تودیم ( روش2017و همکاران ) 21چين [18] 

گروهی در محيط فازی با اعداد فازی مثلثی ارائه کردند که در آن وزن 

ها برای بررسی اعتبار روش  . آننامشخص است گيرندگان تصميممعيارها و 

 پذیر تجدیدآن را برای حل یک مسئله انتخاب منابع انرژی  پيشنهادشده

( 1395) بر سنگو  آبادی نيکشفيعی  . [27] به کار گرفتند 

را  یزدهای کليدی مدیران ایمنی صنعتی در کارخانه فولاد  شایستگی

ها از روش تودیم فازی  به منظور تعيين اولویت شایستگی مطالعه کردند

 .[2]  کردنداستفاده 

در  شده انجاماکثر مطالعات  توان دریافت با دقت در ادبيات پژوهش می

داری، به شناسایی و بررسی  رستورانرضایت مشتریان در صنعت  زمينه

اند و ارزیابی و  عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان در این صنعت پرداخته

. قرار نگرفته است موردتوجهها با توجه به این معيارها  بندی رستوران رتبه

در این تحقيق نسبت به مطالعات گذشته، تعداد بيشتری از معيارهای 

گذار بر رضایت مشتریان در نظر گرفته شده است. همچنين، در يرتأث

تحقيقات قبلی آزمون فریدمن و تودیم فازی در کنار یکدیگر به منظور 

 اند.‎قرار نگرفته مورداستفادهها  ینهگزی بند رتبهوزن دهی معيارها و 

                                                           
20 Hanine 
21 Qin 
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 داری عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان در صنعت رستوران(: 1جدول )

ها‎شاخص منابع  
‎شماره

‎‎ها‎شاخص

 گروه

ها‎شاخص  

Namkung & Jang,  (2007); Liu & Jang, (2009); Ramanathan et al., 
(2016) 

C1 دمای‎مناسب‎غذا  
 

 

 

 

 

 

‎فاکتورهای

 مرتبط‎با‎غذا

 

Ribeiro Soriano, (2002); Yüksel & Yüksel, (2003); Liu & Jang, 

(2009); Wu, (2013); Ramanathan et al., (2016) 
C2 تازگی‎غذا  

Yüksel & Yüksel, (2003); Sulek & Hensley (2004); Liu & Jang, 

(2009); Duarte Alonso et al., (2013); Ramanathan et al., (2016) 
C3 سلامت‎غذا  

Schifferstein & Ophuis, (1998); Roininen et al., (2001); Ramanathan 

et al., (2016) 
C4 کم‎کالری‎بودن‎غذا‎و‎کمک‎به‎کنترل‎وزن

 

Wu, (2013) غذا‎اشتهاآور‎و‎زیبا‎ظاهر C5
 

Auty, (1992);  Ribeiro Soriano, (2002); Bowie & Chang, (2005); Lin 
& Mattila, (2006); Ramanathan et al., (2016) 

C6 نوآوری‎در‎غذاها
 

; Liu & Jang, Namkung & Jang,  (2007)el, (2003); Yüksel & Yüks

(2009) 
غذاهافرد‎‎طعم‎مطلوب‎و‎منحصربه  C7

 

Schifferstein & Ophuis, (1998); Ramanathan et al., (2016) منو‎در‎گیاهی‎غذاهای‎وجود C8
 

Ribeiro Soriano, (2002); Yüksel & Yüksel, (2003); Liu & Jang, 

(2009); Duarte Alonso et al., (2013); Ramanathan et al., (2016); 

Alhelalat et al., (2017) 

C9 تنوع‎غذایی‎در‎منو  

Yüksel & Yüksel, (2003); Ebster, (2005); Duarte Alonso et al., 
(2013); Ramanathan et al., (2016); 

C10 وجود‎غذاهای‎محلی‎مربوط‎به‎منطقه‎در‎منو
 

Wu, (2013) 
و‎نیز‎‎ها‎آن‎روز‎شده‎وجود‎نام‎دقیق‎و‎کامل‎غذاها،‎قیمت‎به

‎از‎آنعکسی‎ها‎منو‎در  
C11

 

Abe, (2012) نوشیدنی‎و‎سالاد‎انواع‎،سوپ‎،برنج‎بودن‎سرویس‎سلف C12
  

 

 

 

 

 

‎فاکتورهای

خدمات‎مرتبط‎با  

 

Kurian  ;Wu, (2013); Ramanathan et al., (2016); Lee & Hing, (1995)

& Muzumdar, (2017)  
C13 صدور‎صورتحساب‎بدون‎خطا

 

Ramanathan et al., (2016) قسمت‎بودن‎مشخص‎رستوران‎مختلف‎های  C14  

Bai et al., (2008); Ramanathan et al., (2016) 
سایت‎و‎وجود‎اطلاعات‎کامل‎رستوران‎و‎لیست‎‎داشتن‎وب

‎و‎قیمتغذا‎آن‎در‎ها  
C15  

Bai et al., (2008); Ramanathan et al., (2016) وب‎طریق‎در‎غذا‎میز‎رزرو‎امکان‎سایت  C16  

Ribeiro Soriano, (2002); Wu, (2013); Ramanathan et al., (2016); 
Kurian & Muzumdar, (2017) 

‎بین‎انتظار‎زمان‎و‎غذا‎دادن‎سفارش‎تا‎انتظار‎زمان‎بودن‎کوتاه

 سفارش‎دادن‎و‎تحویل‎غذا
C17  

Ribeiro Soriano, (2002); Yüksel & Yüksel, (2003); Andaleeb & 

Caskey, (2007); Liu & Jang, (2009); Duarte Alonso et al., (2013);  
Wu, (2013); Alhelalat et al., (2017); Kurian & Muzumdar, (2017) 

‎به‎توجه‎و‎رسیدگی‎و‎رستوران‎کارکنان‎شایسته‎رفتار

های‎مشتریان‎خواسته  
C18

 

Liu & Jang,  Yüksel, (2003);Yüksel & Ribeiro Soriano, (2002);

; et al., (2017) Alhelalat; Wu, (2013); Heung & Gu, (2012)(2009); 
Kurian & Muzumdar, (2017) 

C19 ظاهر‎آراسته‎و‎مناسب‎کارکنان  

Cobanoglu et al., (2012) وای‎داشتن‎22فای‎رایگان C20  

Andaleeb & Caskey, (2007) 
مثلا‎ًهای‎بیشتر)‎آمادگی‎رستوران‎برای‎ارائه‎خدمات‎در‎زمان

ها(‎شب‎آخر  
C21  

Ribeiro Soriano, (2002); Andaleeb & Caskey, (2007); Liu & Jang, 

(2009); Duarte Alonso et al., (2013); Wu, (2013); Ramanathan et al., 
(2016); Kurian & Muzumdar, (2017) 

C22 پاکیزگی‎محیط‎رستوران  
 

 

 

 

‎فاکتورهای

‎محیط‎با‎مرتبط

Ryu (2009); Liu & Jang, (2009) Han & آرامش‎و‎زیبا‎دکوراسیون‎بخش  C23  

Liu & Jang, (2009); Wu, (2013) ‎با‎موزیک‎ملایمپخش‎صدای  C24  

 ; Ryu & Han, (2011)Liu & Jang, (2009) رستوران‎فضای‎مناسب‎رایحه C25  

Heung & Gu, (2012); Wu, (2013) رستوران‎ساختمان‎ظاهر‎بودن‎جذاب C26  

Pizam & Ellis, (1999) ‎و‎رستوراناندازه‎وسعت  C27  

                                                           
22 Wi-Fi 
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Kurian & Muzumdar (2017); Wu, (2013) صندلی‎و‎مناسب‎میز‎غذاخوری‎برای‎راحت‎های  C28
 رستوران 

)Yüksel & Yüksel, (2003 دخانیات‎بدون‎محیط C29
 

Ribeiro Soriano, (2002) ‎سرویس‎تمیزداشتن‎بهداشتی  C30
 

)Yüksel & Yüksel, (2003 غذا‎کردن‎آماده‎محل‎بودن‎رویت‎قابل C31  

Ryu & Han, (2011) صندلی‎و‎میزها‎مناسب‎چیدمان‎ها  C32
 

Duarte Alonso et al., (2013); Ramanathan et al., (2016); Alhelalat    
et al., (2017) 

 

‎به‎دسترسی‎سهولت‎و‎مناسب‎مکان‎در‎رستوران‎بودن‎واقع

 آن
C33

 
‎فاکتورهای

‎موقعیت‎با‎مرتبط

‎رستوران  
Ribeiro Soriano, (2002); Wu, (2013) رستوران‎اطراف‎در‎ماشین‎پارک‎برای‎کافی‎فضای‎وجود C34

 

Ramanathan et al., (2016) دانش‎برای‎تخفیف‎دانشجویان‎و‎آموزان  C35
 ‎فاکتورهای

های‎مربوط‎به‎ایام‎خاصی‎از‎سال‎تخفیف Ramanathan et al., (2016) مرتبط‎با‎قیمت  C36
 

Yüksel & Yüksel, (2003); Liu & Jang, (2009); Wu, (2013); 
Ramanathan et al., (2016); Alhelalat et al., (2017); Kurian & 

Muzumdar, (2017) 

C37 قیمت‎مناسب‎و‎منصفانه‎نسبت‎به‎رقبا   

 پژوهش روش -3

ها  آوری داده حاضر از نظر هدف، کاربردی و از حيث شيوه جمعتحقيق 

بندی پنج  جزء تحقيقات پيمایشی است که به دنبال ارزیابی و رتبه

توران بزرگ شهرستان تاکستان با توجه به ميزان رضایتمندی رس

. این پنج رستوران استا ه‎شده توسط آن ریان از خدمات ارائهمشت

رستوران  -3رستوران بغدادی  -2سحر،رستوران  -1از:  اند عبارت

 رستوران تختی. -5رستوران شانی  -4آشپزباشی 

گردشگرانی )مشتریانی( است که به  يهکلجامعه آماری این پژوهش شامل 

بودن جامعه و وجود  نامحدودکنند. به دليل  یماین پنج رستوران مراجعه 

ر استفاده زیمتغيرهای چند ارزشی، برای تعيين حجم نمونه از رابطه 

 :دشو‎می

( )

( )

Z p p

n
d

  



2

2
2

1
1

Zحجم نمونه،  n که در آن

 

سطح  مقدار احتمال نرمال استاندارد، 

با توجه به . [5]  استمحقق  موردنظردقت  dنسبت موفقيت و  Pخطا، 

P.تخمينی وجود نداشت،  Pاین که در مورد   0 در نظر گرفته شد  5

.به دست آید. اگر  nتا حداکثر مقدار   0 d.و  05  0 قرار داده  08

 برابر است با: n ،(1)شود، آن گاه مطابق رابطه 

( . ) . .

( . )
n

 
 

21 96 0 5 0 5
15020 08

  

جهت تجزیه و تحليل، از پرسشنامه  موردنظرهای  آوری داده برای جمع

استفاده شد. پرسشنامه این پژوهش شامل دو بخش است که بخش اول 

بر رضایت  مؤثر ذکرشدهعامل  37آن سعی در سنجش ميزان اهميت 

ها دارد و بخش دوم آن نيز در پی  مشتریان از دیدگاه مشتریان رستوران

به توجه به خدمات گانه  37ارزیابی ميزان رضایت مشتریان از عوامل 

 .است  موردنظرتوسط رستوران  شده ارائه

یيد خبرگان این صنعت و تأپرسشنامه، روایی آن مورد  پس از تهيه

ها واقع شد. برای بررسی پایایی پرسشنامه نيز از روش  مدیران رستوران

پرسشنامه بين مشتریان پنج  15استفاده شد. ابتدا  23آلفای کرونباخ

شد و با تحليل نتایج مربوط به  صورت تصادفی توزیع مذکور به  رستوران

و پایایی  0.817ها، پایایی قسمت اول پرسشنامه برابر  این پرسشنامه

برای  آمده دست بهبه دست آمد. چون که مقادیر  0.843قسمت دوم آن 

پرسشنامه از پایایی  توان گفت که‎پس میبيش تر است،  0.7پایایی از 

با توجه به این که ممکن است برخی از مناسبی برخوردار است. 

آوری  پرسشنامه برای جمع 180نباشند، تعداد  استفاده قابلها  پرسشنامه

پرسشنامه ميان  36ها در نظر گرفته شد. در هر رستوران تعداد   داده

 30مشتریان به صورت تصادفی توزیع شد و در نهایت، برای هر رستوران، 

لازم  .گردیدها کامل بود، انتخاب  عات آنهایی که اطلا عدد از پرسشنامه

که به  يربومیغتوسط مشتریان در هر رستوران ها   به ذکر است پرسشنامه

تجاری، درمانی و تفریحی به این شهرستان  ی همچوندلایل مختلف

 مراجعه کرده بودند، تکميل گردیدند.

از قسمت  شده استخراجهای  ها، با توجه به داده س از تکميل پرسشنامهپ

ی هر براها  اول پرسشنامه و با استفاده از آزمون فریدمن، ميانگين رتبه

داری  عامل مؤثر بر رضایت مشتریان در صنعت رستوران 37کدام از 

و به عنوان وزن هر یک از عوامل در نظر گرفته شد. سپس به  آمده دست به

 شده خراجاستهای  تودیم فازی و داده معياره گيری چند کمک روش تصميم

بندی  ی، ارزیابی و رتبهموردبررساز قسمت دوم پرسشنامه، پنج رستوران 

 شدند.

‌انداز‌چشمنظریه‌‌-3-1

 گردد انداز به صورت زیر بيان می تابع ارزش مورداستفاده در نظریه چشم

 [22]: 

                                                           
23 Cronbach's Alpha 
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,
( ) ( )

( ) ,

x if x
V x

x if x









  





0
2

0
  

,که در آن   .به ترتيب پارامترهای مربوط به سود و زیان هستند

یک مشخصه از عامل ریسک است که در مدل در  دهنده نشان پارامتر 

بایستی  و برای ریسک گریزی می شده گرفتهنظر    (1) باشد. شکل  1

دهد که برای سود و زیان به  انداز را نشان می چشم تابع ارزش نظریه

( 1979ورسکی ) کانمن و تی [18]  استترتيب به صورت مقعر و محدب 

.مقادیر    0 .و 88  2 را به صورت آزمایشی تعيين کردند  25

 2را بين  ها مقدار  علاوه بر آن، آن های تجربی سازگار است. که با داده

 [22]  پيشنهاد کردند 2.5و 

‌
 [18]  انداز چشم ارزش نظریهتابع  :(1) شکل

 معیاره‌به‌روش‌تودیم‌فازی‌گیری‌چند‌تصمیم‌-3-2

 گردد و ها و اعداد فازی بيان می مجموعه در این بخش، ابتدا تعاریف اوليه

 شود. های روش تودیم فازی ارائه می سپس گام

)با یک تابع عضویت  Xدر Aفازی مجموعه  -1تعریف )
A

x  مشخص

] ، یک عدد حقيقی در بازهXدر  xکه به هر عضو  گردد می , ]0 1 
)دهد. مقدار عددی  تخصيص می )

A
x عضویت  درجهx  درA  را نشان

) به صورت aدهد. اگر عدد فازی  می , , )a a a a 1 2 3 
بيان گردد، تابع 

 :[23]  گردد عضویت آن به صورت زیر تعریف می

,

,

( ) ( )

,

,

x a

x a
a x a

a a
xa

x a
a x a

a a

x a






 





 












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

1

1
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2 1

2
2 3

3 2

3

0

3

0

)اگر  -2تعریف   , , )a a a a 1 2 )و  3 , , )b b b b 1 2 3
دو عدد  

فازی مثلثی باشند، آن گاه عمليات جبری روی این دو عدد فازی به 

 [23]  شود زیر تعریف میصورت عبارات 

( ) ( , , )( )( , , ) ( , , ) ( )

( ) ( , , )( )( , , ) ( , , ) ( )

( ) ( , , )( )( , , ) ( . , . , . ) ( )

(/) ( , , )(/)( , , ) ( /

a b a a a b b b a b a b a b

a b a a a b b b a b a b a b

a b a a a b b b a b a b a b

a b a a a b b b a b

      

      

   

 

1 2 3 1 2 3 1 1 2 2 3 3

1 2 3 1 2 3 1 1 2 2 3 3

1 2 3 1 2 3 1 1 2 2 3 3

1 2 3 1 2 3 1 3
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6

, / , / ) ( )

( , , ) ( , , ) ( )

a b a b
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2 2 3 1

1 2 3 1 2 3
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8

 

)اگر  -3تعریف  , , )a a a a 1 2 )و  3 , , )b b b b 1 2 فازی  دو عدد 3

 :[23]  شود زیر محاسبه می مطابق رابطهها  ميان آن باشند، فاصلهمثلثی 

( , ) / [( ) ( ) ( ) ] ( )d a b a b a b a b     
2 2 2

1 1 2 2 3 31 3 9 

)مقدار قطعی عدد فازی  -4تعریف  , , )a a a a 1 2 )با  3 )m a  نشان

 زیر قابل محاسبه است با استفاده از رابطهشود و  داده می
 [28]

( ) ( )
a a a

m a
 


1 2 3 10

3
 

ها و معيارهاست به صورت زیر تعریف  ماتریس تصميم که شامل گزینه

 گردد: می

( )

n

m mn

x x

D

x x



 
 
 
  

11

1

11

1
  

را با توجه به  iگزینهامتياز  ها، اعداد فازی هستند کهijxکه در آن 

,دهند.  نشان می jمعيار  , ..., mA A A1 ها و  گزینهبه عنوان  2

, , ..., nC C C1 شوند. معيارها در نظر گرفته می به عنوان 2

)( , , ..., nW w w w 1 ام را نشان jوزن معيار jwبردار وزن بوده که 2

ی معيارها از آزمون فریدمن استفاده وزن دهدر این تحقيق برای  دهد. می

که از آن برای شده است. آزمون فریدمن یک آزمون ناپارامتریک است 

به . شود می( استفاده متغير )گروهk ها در بين  مقایسه ميانگين رتبه

با توجه به  توان متغيرهای موجود در تحقيق را کمک این آزمون می

این آزمون به صورت زیر  آماره .[3]  بندی نمود رتبه ها، ميانگين رتبه آن

 [14]  شود تعریف می

( ) ( )
( )

K

j
j

R N K
NK K




  


2 2

1

12
3 1 12

1
‌

 که در آن:

N دهندگان تعداد پاسخ،K گردند،  بندی می تعداد متغيرهایی که رتبه 

jR
 

:و  jها برای ستون  مجموع رتبه K 1 است. آزادی درجه 

 [25]  فازی به شرح زیر استای روش تودیم ه گام

 سازی ماتریس تصميم نرمال -1گام 

]فازی  شده ياسمق یبماتریس تصميم  ]ij mnR r   برای معيارهای

 آید: می به دست (14)و  (13)هزینه و سود به ترتيب به کمک روابط 
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max( )

, , ( )
max( ) min( )

min( )

, , ( )
max( ) min( )

k
ij ijk i

ij

ij ij
ii

k
ij ijk i

ij

ij ij
ii

a a

r k
a a

a a

r k
a a



 




 


3

3 1

1

3 1

1 2 3 13

1 2 3 14

  

k که
ija   عنصرk  ام از عدد فازی( , , )ija a a a 1 2  است.  3

با  jA نسبت به هر گزینه iA ميزان تسلط هر گزینه محاسبه -2گام 

 زیر:  استفاده از روابط

( , ) ( , ) ( , ), ( )

( , )

. ( , ) ( ( ) ( ))

( ( ) ( )) ( )

. ( , ) ( ( ) ( ))

n

i j c i j
c

c i j

rc
ic jc ic jcn

rc
c

ic jc

n

rc
c

ic jc ic jc

rc

A A A A i j i j

A A

w
d r r if m r m r

w

if m r m r

w

d r r if m r m r
w

 











  



 



 



  












1

1

1

15

0

0 0 16

1
0

  

)عبارت , )c i jA A بيانگر تسلط جزئی گزینه iA ی  بر گزینهjA
 

بوده 

)از تابع  cو در واقع سهم معيار , )i jA Aزمانی که گزینه ، i با گزینه

j دهد یمشود را نشان  مقایسه می . ها ناميده  فاکتور تضعيف زیان

انداز  های متفاوت تابع چشم که مقادیر مختلف آن منجر به شکل شود می

).شود در ربع منفی نمودار می , )ic jcd r r  فاصله ميان دو عدد فازیicr 

) .شود محاسبه می (9) بوده که طبق رابطه jcrو  )icm r و( )jcm r  به

 هستند که با استفاده از رابطه jcrو  icrترتيب مقادیر غير فازی شده 

c/به صورت  rcwشوند.  محاسبه می (10) rw w شود که تعریف میr 

 ممکن است سه حالت رخ دهد:  (16) با توجه به معادله .معيار مرجع است

 

)مقدار  -1 ) ( )ic jcm r m r  2سود است. دهنده نشانمثبت باشد که- 

)مقدار  ) ( )ic jcm r m r مقدار  -3 .صفر باشد( ) ( )ic jcm r m r 

 زیان است. دهنده نشانمنفی باشد که 

 ها بندی گزینه رتبه -3گام 

  شود. محاسبه می iطبق رابطه زیر مقدار  ،i برای هر گزینه

( , ) min ( , )
( )

max ( , ) min ( , )
i

i j i j

i j i j

 


 

 


 
17

‌ 

 آمده دست بهبيشتری خواهد داشت. لذا با توجه به مقادیر  iبهتر،  گزینه

 شوند. بندی می ها رتبه ینهگز، iبرای 

 ها تحلیل دادهتجزیه و  -4

در قسمت اول پرسشنامه، متغيرهای زبانی مربوط به ميزان اهميت عوامل 

ای  رتبه 5طيف  با استفاده ازها  مؤثر بر رضایت مشتریان در رستوران

 :شوند به اعداد قطعی تبدیل می (2)جدول  ليکرت طبق

 تبدیل عبارات کلامی به اعداد قطعی :(2)جدول 

‎اعداد‎قطعی  کلامی‎عبارات

1‎ ‎اهمیت‎بی

 ‎اهمیت‎کم 3

 ی‎مهمتا‎حد 5

‎مهم 7

9‎ ‎خیلی‎مهم

از عوامل به  ها برای هر یک سپس به کمک آزمون فریدمن، ميانگين رتبه

، مطابق SPSS 24 افزار نرمانجام آزمون فریدمن در  آید. نتيجه دست می

  است: (3)جدول 

 آزمون فریدمن نتیجه(: 3)جدول 

 اولویت
‎میانگین

ها‎رتبه  

 )وزن(

‎اولویت معیار
‎میانگین

ها‎رتبه  

 )وزن(

  معیار

20 19.07 C14 1 28.08 C2   

21 19.00 C23 2 27.92 C22   

22 17.92 C31 3 27.39 C3   

23 17.79 C6
 4 25.80 C37   

24 17.34 C25 5 25.03 C29
  

25 17.28 C10 6 24.98 C7   

26 16.82 C5 7 24.35 C18   

27 16.01 C26 8 23.51 C34   

28 15.36 C4 9 23.36 C32   

29 14.70 C27 10 22.80 C1   

30 14.67 C35 11 22.68 C13   

31 12.89 C36 12 22.57 C30   

32 12.02 C21 13 22.20 C17   

33 10.92 C15 14 21.87 C33   

34 10.39 C24 15 21.16 C19   

35 9.81 C8 16 20.99 C11   

36 9.10 C20 17 20.06 C9   

37 7.53 C16 18 19.86 C28   

   19 19.77 C12   
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ها برای هر یک از عوامل به عنوان وزن آن عامل در نظر  ميانگين رتبه

تودیم فازی به دست شود و به این ترتيب بردار وزن برای روش  گرفته می

متغيرهای زبانی مربوط به ميزان ‌در قسمت دوم پرسشنامه، آید. می

به اعداد فازی تبدیل  (4)رضایت مشتریان با استفاده از جدول 

 :[4] وندش می

 تبدیل عبارات کلامی به اعداد فازی مثلثی :(4جدول )

‎مثلثیاعداد‎فازی‎  کلامی‎عبارات

(3،1،0)‎  کننده‎یناراض‎بسیار

(5،3،1)‎  کننده‎یناراض

(3و5و7) کننده‎یراض‎یتا‎حد   

(5و7و9) کننده‎یراض   

(7و9و10) کننده‎یراض‎بسیار   

های مرتبط با رضایت مشتریان برای هر  که گفته شد، داده طور همان

پرسشنامه که توسط مشتریان آن رستوران  30رستوران، از 

امين مشتری برای یک  kاگر امتيازگردد.  ، استخراج میاند شده يلتکم

)معيار مشخص در یک رستوران،  , , )ijk ijk ijk ijkx x x x
1 2 باشد، آن  3

، با استفاده موردنظرگاه امتياز کلی مشتریان برای آن معيار در رستوران 

 :[31]  شود از روابط زیر محاسبه می

min{ } , , max{ } ( )
k

ij ij ijkijk ijk ijkk k
x x x x x x

k
  

1 1 2 2 3 3
1

1
18 

یجاد امعيار است،  37گزینه و  5ابتدا ماتریس تصميم فازی که شامل 

اگر در ماتریس تصميم برای هر معيار، ميانگين اعداد فازی . شود می

ها  آن مقدار قطعی شدهو سپس  دهنمومحاسبه  پنج رستوران رامربوط به 

قطعی شده  ادیربا مقایسه مق توان می ،یمآور به دست (10طبق رابطه ) را

را های شهرستان تاکستان  نقاط ضعف و قوت رستوران ،معيارها با یکدیگر

  شناسایی کرد.

به عنوان  تواند می برای هر عامل آمده دست بهدر واقع مقدار قطعی 

از آن عامل در پنج  سطح رضایت مشتریانشاخص مناسبی برای سنجش 

 در نظر گرفته شود. رستوران بزرگ تاکستان

ها، تازگی  کارکنان و ظاهر مناسب آن رفتار شایستههمچون  هایی شاخص

غذاها و پاکيزگی محيط  فرد منحصربهغذا و سلامت آن، طعم مطلوب و 

وجود ها هستند و معيارهایی چون  جزء نقاط قوت رستوران رستوران

غذاهای محلی مربوط به منطقه در منو، وجود غذاهای گياهی در منو، 

و  هاسایت و وجود اطلاعات کامل رستوران و ليست غذا داشتن وب

های  سایت، تخفيف ، امکان رزرو ميز غذا از طریق وبها در آن قيمت

نقاط ضعف فای رایگان از جمله  و داشتن وای مربوط به ایام خاصی از سال

 اولویت در نظر گرفتنبایستی با  ها می ها بوده و مدیران رستوران رستوران

ها و افزایش رضایت مشتریان اقدام  معيارها در جهت بهبود آن )وزن(

‎رسيدگی به معيارهای با وزن بيشتر در اولویت خواهد بود. يعتاًطب کنند.

چون  شود. آن انجام می یساز نرمالپس از تشکيل ماتریس تصميم، 

ماتریس تصميم از  یساز نرمالتمامی معيارها جنبه مثبت دارند، برای 

 گردد. استفاده می (14) رابطه

:: شاملها  گزینه همچنين،  A1  ،رستوران سحر: A2 رستوران بغدادی ،

: A3  ،رستوران آشپزباشی: A4  ،رستوران شانی: A5  رستوران تختی

 است.آورده شده  (5) ماتریس تصميم فازی در جدولاست. 
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 ماتریس تصمیم فازی (:5)جدول 

مقدار قطعی 

 میانگین

میانگین اعداد 

 فازی

 ها گزینه
 معیار

A5
 A4

‎ A3
‎ A2

‎ A1‎

6.64‎ (10،7.32،2.6)‎ (1،7.13،10) (3،7.47،10)‎ (3،7.6،10)‎ (3،7.2،10)‎ (3،7.2،10) C1
‎

6.39‎ (10،7.17،2)‎ (1،7.53،10) (3،7.2،10) (3،7.27،10) (0،6.6،10) (3،7.27،10) C2
‎

5.95‎ (9.8،6.64،1.4)‎ (1،7،10) (3،6.8،10) (1،5.93،9) (1،6.4،10) (1،7.07،10) C3
‎

5.28‎ (9.6،5.45،0.8)‎ (1،5.87،9) (1،5.73،10) (1،5.6،10) (1،5.27،9)‎ (10،4.8،0) C4
‎

5.69‎ (9.6،6.27،1.2)‎ (0،6.27،9) (3،7.27،10) (1،5.4،10) (1،5.53،9) (1،6.87،10) C5
‎

5.68‎ (9.8،5.83،1.4)‎ (1،6.07،9) (3،6.33،10) (1،4.67،10) (1،5.6،10) (1،6.47،10) C6
‎

5.97‎ (10،6.52،1.4)‎ (1،6.8،10) (1،6.93،10) (3،7.07،10) (1،5.33،10) (1،6.47،10) C7
 

4.69‎ (9،4.67،0.4)‎ (0،4.6،9) (1،4.53،9) (1،4.53،9) (0،4.6،9)‎ (0،4.07،9) C8
 

5.53‎ (9.6،5.78،1.2)‎ (0،5.47،9) (1،6.33،9) (1،4.53،10) (1،5.8،10) (3،6.73،10) C9
 

4.69‎ (9.2،4.47،0.4)‎ (0،4.67،10) (1،4.47،9) (1،4.73،9) (0،4.47،9) (0،4،9) C10
 

5.33‎ (9.6،5.79،0.6)‎ (0،6.07،10) (1،5.47،10) (1،5،9) (0،5.93،9) (1،6.47،10) C11
 

5.03‎ (9.4،5.08،0.2)‎ (1،5.93،10) (0،4.47،9) (0،4.33،9) (0،6.8،10) (0،3.87،9) C12
 

6.2‎ (10،6.81،1.8)‎ (1،7.07،10) (1،6.6،10) (1،6.2،10) (3،7.33،10) (3،6.87،10) C13
 

5.54‎ (9.8،6.01،0.8)‎ (1،6.13،10) (1،6،10) (1،5.8،10) (1،6.47،10) (0،5.93،9) C14
 

4.73‎ (9.2،5،0)‎ (0،4.33،9) (0،3.67،9) (0،4.27،9) (0،5.63،10) (0،4،9) C15
 

4.29‎ (9،3.88،0)‎ (0،4.87،9) (0،3.67،9) (0،3.33،9) (0،4.07،9) (0،3.47،9) C16
‎

5.74‎ (9.8،6.03،1.4)‎ (3،7.13،10) (1،6،9) (1،5.13،10) (1،6،10) (1،5.87،10) C17
‎

6.41‎ (9.8،6.84،2.6)‎ (3،7.4،10) (3،7.07،10) (3،6.47،10) (3،6.67،9) (1،6.6،10) C18  

6.07‎ (10،6.41،1.8)‎ (1،6.4،10) (10،6.2،1) (1،6.13،10) (5،7.4،10) (1،5.93،10) C19  

4.31‎ (9،3.92،0)‎ (0،4.07،9) (0،3.67،9) (0،4.33،9) (0،4.47،9) (0،3.07،9) C20  

5.21‎ (9.8،5.63،0.2)‎ (0،4.73،10) (0،5.13،10) (1،6.13،10) (0،5.47،9) (0،6.67،10) C21‎

5.82‎ (10،6.67،0.8)‎ (10،7.2،0) (1،6.6،10) (0،5.87،10) (0،6.6،10) (3،7.07،10) C22  

5.56‎ (9.8،6.29،0.6)‎ (0،6.13،10) (1،6.27،10) (1،5.6،9) (0،7.4،10) (1،6.07،10) C23  

4.68‎ (9.6،4.44،0)‎ (0،3.33،9) (0،4.33،10) (0،4،9) (0،5.4،10) (0،5.13،10) C24
‎

5.33‎ (9.8،5.4،0.8)‎ (1،6،10) (1،5.53،10) (1،5.07،10) (0،5.53،10) (1،4.87،9) C25  

5.65‎ (9.8،6.36،0.8)‎ (1،6.47،10) (1،6.6،10) (0،5.67،9) (1،7،10) (1،6.07،10) C26  

5.8‎ (9.6،6.39،1.4)‎ (1،6.47،10) (3،7.07،10) (1،5.13،9) (1،7.53،10) (1،5.73،9) C27‎

5.82‎ (9.8،6.65،1)‎ (1،7.33،10) (1،6.87،10) (1،6.07،10) (1،6.87،10) (1،6.13،9) C28  

6.52‎ (10،6.97،2.6)‎ (3،7.27،10) (1،6.47،10) (1،6.53،10) (3،7.53،10) (5،7.07،10) C29  

5.72‎ (9.6،6.16،1.4)‎ (3،7.27،10) (3،6.47،9) (0،5.07،9) (0،6.47،10) (1،5.53،10) C30  

5.3‎ (9.6،5.51،0.8)‎ (1،4.73،9) (1،4.33،9) (1،6.87،10) (0،4.93،10) (1،6.67،10) C31‎

5.82‎ (9.6،6.46،1.4)‎ (1،6.87،10) (1،6.67،10) (1،6.47،10) (1،5.87،9) (3،6.4،9) C32  

5.94‎ (9.8،5.83،2.2)‎ (5،7.8،10) (0،3.33،9) (1،6.47،10) (0،4.4،10) (5،7.13،10) C33  

5.42‎ (9.8،6.25،0.2)‎ (1،6.33،10) (0،7.07،10) (0،4.73،9)‎ (0،6.8،10) (0،6.33،10) C34  

4.25‎ (8.6،3.96،0.2)‎ (0،4.27،9) (0،3.87،7) (1،4،9) (0،3.93،9) (0،3.73،9) C35  

3.91‎ (7.8،3.73،0.2)‎ (0،4،9) (0،3.6،7) (1،3.6،7) (0،4.4،9) (0،3.07،7)‎ C36  

5.61‎ (9.8،5.83،1.2)‎ (0،5.73،10) (0،4،9) (5،8،10) (1،5.8،10) (0،5.6،10) C37‎
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، (16)و  (15)ی ماتریس تصميم، با استفاده از روابط ساز نرمالپس از 

. مقدار شود دیگر محاسبه می ميزان تسلط هر گزینه نسبت به گزینه

.مقدار  ،[15]  برابر یک در نظر گرفته شده است فاکتور   2 نيز  5

برای هر  iدر نهایت مقدار شاخص  .[24]  ی قرار گرفته استموردبررس

به ترتيب ها  محاسبه شده و گزینه (17) ها با استفاده از رابطه یک از گزینه

( آورده 2محاسبات در شکل ) نتایج شوند.  بندی می رتبه iنزولی مقدار 

یابيم که  درمی iشاخص برای  آمده دست بهبا دقت در مقادیر  .شده است

ها  یکسانی برای گزینه یبند رتبه، دو مقدار برای پارامتر  به ازای هر

Aشود که به صورت  حاصل می A A A A   5 4 2 1 است.  3

دهد موفقيت  که نشان می شده واقعنخست  رستوران تختی در رتبه

به ترتيب  بعدازآندر جلب رضایت مشتریان داشته است. بيشتری 

های دوم تا  در جایگاه های شانی، بغدادی، سحر و آشپزباشی رستوران

 . گيرند پنجم قرار می

 ها در اختيار برای گزینه آمده دست بهبندی  پس از انجام محاسبات، رتبه

قرار گرفت و مورد  تاکستان ستانداری در شهر رستوران خبرگان عرصه

  واقع شد.ها  تأیيد آن

 
ها در دو حالت  بندی گزینه رتبه :(2)شکل   .و  1  2 5 

 گیری یجهنت -5

توسعه گردشگری در یک منطقه با رونق اقتصادی و ایجاد  شک یب

برای توسعه این لی در آن منطقه همراه خواهد بود و های شغ فرصت

توجه به عواملی که سبب جذب گردشگران و ایجاد رضایت در  صنعت

گران از رضایت گردشکه  شود، ضروری است. نظر به این ها می آن

ها از مقصد گردشگری  بر ميزان رضایت آنهای یک منطقه  رستوران

های یک منطقه و  ، پس بررسی رستوراندارد یتوجه قابل يرتأث موردنظر

آن  یگردشگرتواند به بهبود صنعت  میها  تلاش برای بهبود وضعيت آن

 منطقه کمک کند.

رضایت  در زمينه شده انجامدر این پژوهش ابتدا با توجه به تحقيقات 

عامل مؤثر بر آن شناسایی گردید.  37داری،  رستورانمشتریان در صنعت 

این عوامل در پنج گروه مرتبط با غذا، خدمات، محيط رستوران، موقعيت 

رستوران و قيمت قرار گرفتند. سپس از طریق پرسشنامه از مشتریان پنج 

های مربوط به  ده و دادهی شنظرخواهتاکستان  ستانرستوران بزرگ شهر

گردشگران گانه و نيز ميزان رضایت  37ميزان اهميت هر یک از عوامل 

خدمات توسط رستورانی که به  از آن عوامل با توجه به ارائه (مشتریان)

آوری گردید. با انجام آزمون فریدمن مشخص  جمعاند،  آن مراجعه کرده

گردید که تازگی غذا، پاکيزگی محيط رستوران، سلامت غذا و قيمت 

بر رضایت  يرگذارتأثترین معيارهای  مهم ی غذا، مناسب و منصفانه

فای رایگان،  و وجود غذاهای گياهی در منو، داشتن وای مشتریان هستند

و پخش موزیک با صدای ملایم  سایت امکان رزرو ميز غذا در طریق وب

پس از  .کمترین اهميت را در ایجاد رضایت در مشتریان دارند

بندی  رتبهبه کمک روش تودیم فازی ، پنج رستوران بندی معيارها اولویت

گردیدند و رستوران تختی، شانی، بغدادی، سحر و آشپزباشی به ترتيب در 

 های اول تا پنجم قرار گرفتند. رتبه

ها  شود مدیران رستوران سبب میهای بزرگ شهرستان  ندی رستورانب رتبه

پی برده و در جهت  و نقاط ضعف و قوت آن خودرستوران به جایگاه 

بندی  این رتبهارتقاء آن و افزایش رضایت مشتریان اقدام کنند. همچنين 

تواند در انتخاب رستوران مناسب برای  آن به گردشگران می یرسان اطلاعو 

ها  اط قوت رستورانترین نق از جمله مهمها کمک کند.  صرف غذا به آن

ها  آن فرد منحصربهکارکنان، سلامت غذا و طعم مطلوب و  رفتار شایسته

ها،  عدم وجود غذاهای محلی تاکستان در منوی غذایی رستورانبوده و 

ها از  و ليست غذاها و قيمت آن  ورانسایت شامل اطلاعات رست نداشتن وب

به منظور بهبود روند.  می به شمارها  نقاط ضعف رستوران ینتر مهم جمله

بایستی توجه  جایگاه رستوران و افزایش ميزان رضایتمندی مشتریان می

ها اختصاص یافته  به عواملی که از دیدگاه مشتریان وزن بيشتری به آن
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صنعت های مرتبط با  سازمانشایسته است  گيرد. است، در اولویت قرار

گردشگری در شهرستان تاکستان به منظور بهبود شرایط جذب گردشگر 

های این شهرستان توجه ویژه  به رستورانو نيز افزایش رضایت گردشگران 

ها را به منظور بهبود شرایط موجود یاری  داشته باشند و مدیران آن

 نمایند.

کسب و کارها یک فاکتور کليدی برای  رضایتمندی مشتریان در تمامی

تواند در سایر کسب و  بوده و مشابه این پژوهش می وکار کسبموفقيت آن 

تواند  ی میپژوهشنتایج چنين  مطمئناًکارها و صنایع نيز انجام گيرد و 

ارتقاء سطح خدمات مربوط به عوامل به منظور را  کسب و کارها مدیران 

ی بهتر و  برای کسب نتيجه .یاری نماید يرگذار بر رضایت مشتریانتأث

توان از روش  ها می گزینهبندی  رتبه تر به دنيای واقعی، جهت نزدیک

ای را شامل  که هر سه نوع عدد فازی و قطعی و بازه یافته تودیم تعميم

  شود، استفاده نمود. می
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