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 چكیده  
شود.  می  هاآن میان تعاملات اجتماعی، گیریشکل  سبب  و داشته افراد روزمرۀ  زندگی  در  مهمی نقش  ها،کافه و ها رستوران  نظیر  نیمه عمومی،  و عمومی فضاهای

مشتریان و ارائه راهکارهایی است که رضایت مشتریان را در پی داشته باشد. زیرا با افزایش روزافزون رقابت های ها، درک نیازها و خواستهامروزه رسالت واقعی سازمان

پذیرد که با  طراحی مناسب  داری، یکی از عوامل موفقیت و سودآوری، رضایت مشتری است. برتری در بازار فقط با تأمین رضایت مشتری صورت میدر صنعت رستوران

روند.  آید. رضایت مشتری از اهداف اساسی هر سازمان است و مشتریان راضی، کلید موفقیت هر سازمان به شمار می ی در خدمات و کیفیت، به دست میها و نوآورفضا

به این پرسش پرداخته    لذا پژوهش حاضر، با هدف بررسی و مطالعه عوامل مؤثر بر رضایتمندی مشتریان در رستوران و به طور خاص عوامل کالبدی مؤثر بر این رویکرد 

ها یک پژوهش کیفی است، بنابراین ؟ این پژوهش از نظر ماهیت دادهدر طراحی داخلی رستوران بر ایجاد و ارتقاء رضایتمندی مؤثر استکالبدی  عوامل  است که چه  

ودار دست یافته و سپس به تحلیل رستوران چوجی به عنوان  پردازان را مورد بررسی قرار داده، به مدل مفهومی پژوهش به صورت نم های مختلف نظریهابتدا دیدگاه

ارائه شدهنمونۀ موردی پرداخته شده نتایج به دست آمده، به صورت جدول  محیطی،   عوامل کالبدی،دهد که عواملی همچون  نتایج پژوهش نشان می  است.است و 

نور، رنگ، هایی نظیر  با شاخص  و عوامل کالبدیداری مؤثرند  تریان در صنعت رستوراناحساسی، اقتصادی و عامل زمان بر رضایت مش  و  ، معنایی ، اجتماعیعملکردی

توان به این امر  دست آمده میاز دیگر نتایج بهد. نباشگذار میبسیار مهم و تأثیر  در طراحی داخلی رستوران و افزایش رضایتمندی مشتریان   پیوند با طبیعت  و  چیدمان 

بدون خرد کردن  ،  دوستانه  وفضاهای خصوصی، خانوادگی    صحیح  تفکیکو    حفظ حریم شخصیاشاره کرد که در نمونۀ مورد بررسی، عامل کالبدی چیدمان به دلیل  

 است. ، مؤثرترین عامل در ایجاد رضایتمندی بودهفضا

 
 لق به مکان.رستوران، رضایتمندی، عوامل کالبدی، حس تع  های کلیدی:واژه
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 مقدمه  
های اخیر موجب شده است که شهر و شهرسازی معاصر با چالش افزایش  گیری مقیاس جدیدی از رشد شهری در طی دههرشد فزاینده ابعاد شهرنشینی و شکل

در دنیای امروز با افزایش    .تعلق اجتماعی و در مجموع کاهش کیفیت زندگی مواجه شودرنگ شدن هویت و حس  کم  ،های اجتماعیهنجاریای چون افزایش ناب تازه

همچنین در حال حاضر رفتن به رستوران یکی از مهم   (.1: 2020)خشنوید، گرددنیاز به فضاهای اجتماعی به منظور گذران اوقات فراغت بسیار احساس می  ،جمعیت

زایی و گردش  دهد که بیشترین اشتغالهای صورت گرفته در تمام کشورهای دنیا نشان میپژوهش(.  9:  1398شادمهری،    پور و است )ملکیها  ترین تفریحات ایرانی

گونه بناها نیز از اهمیت  طراحی این،  های سوم در شهرهای امروزیبا توجه به ضرورت و الزام وجود مکان(.  7:  1394)دادورخانی و قربانی،    ها است رستوراندر  اقتصادی  

امروزه با توجه به افزایش اشتغال زنان در بیرون از خانه و تغییرات    .ای که افراد از حضور در آنجا احساس رضایت داشته باشندگونهبه  ؛بسیاری برخوردار خواهد بود

ی خدماتی یها صرفاً فضاهارستوران از طرف دیگر  .ذاهای آماده رو به افزایش استغها و فست فودها و  استفاده از خدمات رستوران  ،وسیع در شیوه و سبک زندگی افراد

 های روزمره خود در آنجا سپری کنندیتوانند دقایقی را به دور از نگران که می ،آیندها و فرزندانشان به حساب میتفریحی نیز برای خانواده یمحسوب نشده بلکه فضای

و ها شامل هر دو ویژگی محسوس  احساسی مشتری را تحت تأثیر قرار دهند. این محرکند حالت توان یها ممحرکز بسیاری ا   ،در یک رستوران(. 2: 2020)خشنوید، 

)نمکونگ و   اشدبداخلی میو دکور  مبلمان  ،  نور  ،همچون رنگ،  های دیگر خدماتمحیط فیزیکی و جنبه(،  غذا)های محصول  غیر محسوس رستوران از قبیل ویژگی

  ، که  1( 2009جانگ  کالبدیدر صورت  .  عوامل  مناسب  رستوران  -محیطی  -طراحی  در  سومفیزیکی  مکان  نمونه خاص  عنوان  به  احساس  می  ،های  روی  بر  توان 

 (.5: 2020)خشنوید،   سزایی گذاشته تاثیر ب رضایتمندی مشتریان 

با افزایش روز    .شودداری مطرح میبه عنوان یک عامل حیاتی در صنعت رستوران  ،رضایتمندی افراد به عنوان یک عامل حیاتی برای موفقیت و حفظ مشتری

به عنوان یکی از عوامل موفقیت و سودآوری رستوران می باشد  داریافزون رقابت در صنعت رستوران رضایت مشتری (.  2:  1398)پاشا و فرازجو،    رضایت مشتری 

خرید و توصیه محصول   ، تکرارروزه راضی نمودن مشتریان سازمان به منظور به دست آوردن سهم بیشتر بازارام  .مهمترین عامل تعیین کننده وفاداری مشتری است

، داری نیز از این اصل مستثنی نیستصنعت رستوران  .ضرورت بیشتری یافته است،  گرددن میبه وسیله مشتری به دیگران که همه این موارد منجر به سودآوری سازما

ها در  های رستوران دارند که بعضی از این تلاشوفادار سعی در بالا بردن ویژگی  یب رضایت مشتریانذ داران برای کسب منافع بیشتر و جرانرستوبه همین خاطر  

رستوران    در حال حاضر موفقیت مالی یک(.  7:  1397)شعیبی،    دهی مناسب به مشتریان می باشندو شهرت رستوران با توسعه خدمات و سرویس  هجهت بالابردن وجه 

برای کاربران وابسته استبه توانایی آن در ایجاد تجربه به یاد ماندنی  شده در آنجا وابستگی   کهای درها و ارزشتجربه افراد در یک رستوران به رضایت آن.  های 

لذا پژوهش حاضر با هدف شناخت عوامل کالبدی مؤثر با رویکرد ارتقاء  .2(2013)نمسچنسکی و هیدت   شودمی  ا ارائهغذبیشتری دارد تا آنچه در آن مکان به عنوان 

 است.شدهالات زیر تدوین ؤرضایتمندی مشتریان در رستوران بررسی شده است و در جهت پاسخگویی به س

 هایی در ایجاد و ارتقاء رضایتمندی مشتریان در رستوران، مؤثرند؟ چه مؤلفه -1

 ایجاد رضایتمندی کدامند؟ های مؤلفۀ کالبدی جهت شاخص -2

 چه راهکار هایی جهت طراحی داخلی رستوران و ارتقاء میزان رضایتمندی وجود دارد؟  -3

 روش تحقیق 
دارد. در این تحقیق    قرار  کیفی   هایدسته پژوهش  در  اطلاعات،  منظر   از  و  توصیفی  ماهیت،  و از لحاظ  کاربردی  هایپژوهش  رده   در   هدف  اساس  این پژوهش بر 

ها، پایان نامه ها، گیرد. این کار با بررسی کتابای استفاده شده است، که معمولا در تمامی تحقیقات مورد استفاده قرار میآوری اطلاعات از روش کتابخانهگردجهت  

یابی به عوامل مؤثر در رضایتمندی در ها استخراج گردید. هدف این پژوهش دستمجلات و مقالات مرتبط با موضوع انجام شده و با کمک فیش برداری مطالبی از آن

پردازان در زمینۀ رضایتمندی و نقش محیط داخلی رستوران در جذب و های نظریهباشد، لذا جهت دستیابی به این هدف در بخش اول ابتدا به دیدگاهرستوران می

شده است. در بخش دوم مقاله به تحلیل رستوران چوجی پرداخته شده و   ماندگاری مشتری پرداخته و در نهایت نتایج به دست آمده در قالب نمودار و جدول ارائه

 است. نتایج آن نیز در قال جداولی ارائه شده

 پیشینۀ تحقیق
 گردد:پیشینۀ این پژوهش در ارتباط با کلمۀ کلیدی رضایتمندی در رستوران مورد بررسی قرار گرفت، که به مهمترین تحقیقات پیشین اشاره می

  زند   چهارراه  محدوده  هایرستوران:  موردی  نمونۀ ها )بررسیرستوران  طراحی   در  اجتماعی  و  فرهنگی  هایارزش بررسی  معماری؛  ایلانی و همکاران در مقاله »طعم

 تعاملی برخورد و افراد فضایی برداشت در نیز  سطوح  بافت و جنس نور، صدا،  رنگ، تهویه مناسب، و محیط بوی غذا، بوی بر اند که علاوهشیراز(«، به این نتیجه رسیده

برداشت  مترادف   ها نرستورا  به   افراد   ورود  لذا .  دخیلند  آنها   میان پور و مقدم در مقاله »بررسی تاثیر  (. اسماعیل1393بود )ایلانی و همکاران،    خواهد   متعدد  هایبا 

های مواد غذایی )نام، بو، تازگی، های محیطی )رنگ، نور، چیدمان ( و ویژگیثر ویژگیهای فیزیکی و غذا بر تجربه حسی مشتری و فروش رستوران« به نقش مؤمحیط

(. بابا ویسی در مقالۀ »بررسی عوامل کالبدی در ایجاد حس تعلق خاطر به  1394اند )اسماعیل پور و مقدم،  طعم( در تجربه حسی مشتری و فروش رستوران رسیده

(. 1394های خاص در ایجاد تعلق خاطر به مکان مؤثر است )باباویسی،  ل کالبدی محیط با ایجاد معانی و و تأمین فعالیتاست که عوام مکان« به این نتیجه رسیده

هایی رفاکتواست که  داری، مورد مطالعه رستوران نایب« به این نتیجه رسیدهشعیبی در مقالۀ »ارزیابی تأثیر عوامل مؤثر بر رضایتمندی مشتریان در صنعت رستوران

بهبود جو رستوران کمک می کند. این مشخصات بر روی تجربه مشتری حین و قبل از  به  مانند دکوراسیون داخلی، دمای مناسب، پاکیزگی، عطر، رنگ و موسیقی  

مراجعین به رستوران« به این نتیجه  های مبلمان مؤثر در ایجاد وفاداری  (. شادمهری و مسئول در مقالۀ »بررسی ویژگی1397)شعیبی،    گذارددریافت خدمات تأثیر می
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دکوراسیون  و  مبلمان داخلی      باشد که فراهم نمودن شرایط محیطی دوست داشتنی و به یادماندنی از طریق تمرکز بر طراحی محیطی و داخلی رستوران می اند که  رسیده

 (. 1397و مسئول،  باشد )شادمهریتأثیرگذار در ارتقاء این رویکرد میهم نیز ازعوامل  رستوران خارجی

 گردد:های تحقیقات اشاره میسپس در ارتباط با پیشینۀ موضوع »عوامل کالبدی مؤثر در رضایتمندی رستوران« بررسی به عمل آمد، که به مهمترین نمونه

ها  ها و فست فود)نمونه موردی: فضای باز رستورانهای سوم  محیطی مؤثر بر افزایش میزان رضایتمندی افراد از مکان-خشنوید در مقاله »بررسی عوامل کالبدی

عامل سه  ها را با  در این پژوهش این ویژگی. علاوه بر کیفیت غذا عوامل کالبدی و محیطی بر ارتقاء رضایتمندی مؤثر استدر شهر قم(« به این نتیجه رسیده است که  

ه شرایط محیطی شامل درجه حرارت، کیفیت هوا، سروصدا، موسیقی، عطر فضا و... وعملکرد فضا  ها مورد مطالعه قرار داده است ک شرایط محیط، عملکرد فضا و نشانه

اشاره   ها می شود به مصنوعات شخصی سبک دکور و...عواملی که مربوط به نشانه  از شامل چیدمان فضا، تجهیزات، مبلمان و... در نظر گرفته شده است؛ و در نهایت  

های غذاخوری )نمونۀ موردی: طراحی فضای و فراز جو در مقاله »طراحی رستوران با رویکرد تأثیر فضا در رضایت افراد برای سالن  (. پاشا1399)خشنوید،    شده است

ها  محرک   نای دهند.  ثیر قرارأتوانند حالت احساسی مشتری را تحت تها میدر یک رستوران، بسیاری از، محرکاند که  رستوران پارک جنگلی نور(« به این نتیجه رسیده

و دکور    (، محیط فیزیکی و جنبه های دیگر خدمات همچون رنگ، نور، مبلمان)غذا   های محصولشامل هر دو ویژگی محسوس و غیر محسوس رستوران از قبیل ویژگی

اند که عوامل کان« به این نتیجه رسیدهگیری دلبستگی به م. آیت اللهی و رحمتیان در مقالۀ »نقش عوامل کالبدی در شکل(2009)نمکونگ و جانک،    شدبایداخلی م

توان جزء عوامل مؤثر در کالبدی، اجتماعی و فردی، تجارب و خاطرات، رضایتمندی از مکان، عوامل فعالیتی و تعاملی، عامل زمان و مشارکت در طراحی مکان را می

ی و حسینی در مقالۀ »شناسایی عوامل مؤثر بر رضایت گردشگران خارجی از  (. حسین2013ایجاد یا ارتقاء حس دلبستگی به مکان دانست )آیت اللهی و رحمتیان،  

های کیفیت، استفاده از ترکیبات تازه، نمایش جذاب،  اند که برای ایجاد رضایت و وفاداری گردشگران باید جنبهخدمات ارائه شده در شهر تبریز به این نتیجه رسیده 

(. سقین سرا و مطلقی در مقاله »بررسی عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان در صنعت 1389گرفت )حسینی و حسینی،    سالم بودن، عطر، طعم و هزینه غذا را در نظر

نتیجه رسیدهرستوران این  به  تبریز(«  گوئل  توریستی  تاریخی،  رستوران  موردی  )نمونۀ  محیط  داری  غذا،  کیفیت  کیفیت خدمات،  به  رضایتمندی رستوران  که  اند 

 (. 1396عیت بستگی دارد )سقین سرا و مطلقی، رستوران، قیمت و موق

های رضایتمندی در رستوران مورد بررسی قرار گرفته و سپس به طور ویژه به عوامل کالبدی  مؤثر بر ارتقاء رضایتمندی در  اما در مقالۀ حاضر در ابتدا مؤلفه

در نهایت مدل کاملی از عوامل مؤثر بر رضایتمندی در رستوران استخراج شده،    محیط رستوران همچون )رنگ، نور، چیدمان، پیوند با طبیعت( پرداخته شده است و 

 است. نشدههای پیشین به تمام این عوامل در کنار هم پرداخته که در پژوهش

 مبانی نظری 
  ، حفظ و نگهداری مشتری کنونیو همگی قبول دارند، اند های تجاری از کوچک تا فراملیتی، به اهمیت رضایتمندی مشتری پی بردههای اخیر انواع بنگاهدر سال

باشدهمچنین حفظ و نگهداری مشتریان کنونی در گرو رضایت آنان از خدم .  تر از جلب و جذب مشتری جدید استرر و سودآوتبسیار ارزان  .ات و محصولات می 

نظریه پرداز معروف علم   ،1سایمون   .به تدریج سبب ایجاد حس وفاداری و اعتماد به سازمان در مشتری خواهد شد  ،مطالعات نشان می دهد جلب رضایت مشتریان

مابین مشتری  ،  طولانی مدتی  آغاز برقراری یک رابطه  ی نقطه  مشتری   رضایت  ،شودموفق به جلب یک مشتری جدید می،  هنگامی که یک سازمان  ؛ می گوید  ، مدیریت

 .(1378و سازمان خواهد بود )شاهین و تیموری،  

 تعریف رضایتمندی  
توان یک پاسخ احساسی  نارضایتی را می رضایت و )لغت نامه معین( است.  رضامندی و  قبول   در حالت کلی رضایت به معنی خوشنودی و میل )لغت نامه دهخدا(،

  عام معیار یک رضایتمندی مختلف پژوهشگران دیدگاه از ترتیب بدین (. 1393دانست )سلطانی و همکاران،  ی از کالا یا خدمتی که مصرف یا ارائه شده است،به ارزیاب 

ادرارک کیفیت   میزان مطلوبیت  است.  مطرح افراد،  توسط   محیط   از   گرفته   صورتبرای سنجش  از   شده  و ادراک محیطی اساس رضایتمندی  است  کیفیت محیط 

  نتیجه   خشنودی  و  رضایتمندی  معتقدند   محققان  برخی گزیند.یمحیط پیرامون خود برم  های لازم را بر اساس نیازش ازفرآیندی است که از طریق آن، انسان داده

 اجتماعی،  سلامت  فیزیکی،  سلامت   به   منجر  که  طوری  به  آورد؛می  دست   به   خود  جامعه   به   فردی  تجربه  و  محیطی  مثبت  ارزیابی   مبنای  بر  انسان  که   است   ادراکی

مندی  ی می داند رضایت؛ هر کستعریف رضایت مشتری را چنین مطرح می کند  2( 1978الیور )(.  1394)دوزدوزانی و همکاران،    شودشت روانی میبهدا   و  ارگانیکی

توان به عنوان یک پیامد  رضایتمندی را می.  تواند آن را تعریف کندرسد هیچ کس نمیمیبه نظر  وقت  چیست تا این که از او بخواهد تعریفی از رضایت ارائه دهد آن  

مصرف محصولات    که از رضایت را حالت نهایی    ، یا خروجی ارائه کرده استد  یک پیام تعریفی که از رضایت مشتری به عنوان  طبق    3واورا   .یا یک فرایند هم تعریف کرد

ها با نتیجه  عکس العملی احساسی به یک تجربه یا مقایسه بین مزایا و هزینه  ،هااین حالت ممکن است حالتی شناختی از دریافتیدر  .  کندمعرفی می  ،شودحاصل می

مشتریان را  رضایت  بر  ثر  ؤشناختی و روانشناسی م،  های ارزیابیفرایند،  تعریف دیگری که از رضایت به عنوان یک فرآیند ارائه داده استو واورا در  مورد انتظار باشد  

رضایت  ،  4( 1988تس و ویلسون )بر اساس تعریف    (.2007بزرگی  )  گیرددر این حالت رضایت مشتری طی فرآیند ارائه خدمات صورت می  .مورد تاکید قرار داده است

که بعد از مصرف ،  و عملکرد واقعی محصول  به ارزیابی تفاوت ادراک شده بین انتظارات قبلی یا برخی از هنجارهای عملکرد  ،پاسخ مشتری:  عبارت است از،  مشتری

 .ادراک می شود

 توان تعریفی جامعی از رضایتمندی بیان نمود: در ذیل می

 .رضایت مشتری عکس العملی احساسی یا حالتی از درک متقابل و شناخت است -۱

 
 

۱ Farzaneh azari saljooghi 
۲ Oliver ۱۹۷۸ 
۳ Vavra  
۴ Tes & Vilson 
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 است.  استفاده از خدمات یا مصرف و...ی روی انتظارات از تولید و تجربه  ،در ارتباط با تمرکز ویژهی پاسخ، رضایت مشتری -۲

 … های مکرر ومثلا بعد از اولین انتخاب یا بر اساس تجربه .زمانی رخ می دهدی  است که در یک دورهالعملی  ، عکسرضایت مشتریان -۳

، عبارت است  گیرد یعنی رضایتمندیرضایت در چهارچوب انتظارات او شکل می در تعاریف عملیاتی بیشتر به این نکته توجه شده است که برداشت مشتری از  

ای از انتظارات و تمایلات افراد استوار است و عوامل متعددی در ی گسترده(. درنتیجه رضایتمندی برپایه دامنه1389  ،حسینی)  هاتفاوت میان انتظارات و برداشتاز

 (.7: 1397کاهش یا افزایش آن مؤثرند )شعیبی، 

 مدل های شاخص رضایتمندی 

 آمریكا   در مشتری  رضایت شاخص مدل
  و  شده درک انتظارات، کیفیت  شامل مدل، این در مشتری رضایت عمده علل یا  هاورودی .باشدمی ضوابط زنجیره وسط در مشتری، رضایت شاخص مدل این در

 ( 1)نمودار  مشتری شامل شکایات مشتری و وفاداری مشتری است.ها یا پیامدهای اساسی رضایت خروجی .باشند می  شده درک ارزش 

همانا کاهش میزان   مشتری، رضایت افزایش فوری   پیامد مطابق یک تئوری معروف در علم بازاریابی، گردند.ها مطرح میی خروج های مدل،پس از بررسی ورودی

به سازمان را   او   میزان وفاداری اعتماد ،  علاوه بر کاهش شکایات مشتری،  میزان رضایت مشتریانیعنی اینکه افزایش   شکایات او و افزایش میزان وفاداری مشتری است.

 . 1( 2000سازد )بروهن،  می مضاعف   نیز

 

 

 

                                                                                  

 

 
 2(1996: شاخص رضایت مشتری در آمریکا )فورنل و دیگران 1نمودار

 مدل شاخص رضایت مشتری مدیریت کیفیت اروپا 

  اروپا،  کیفیت  مدیریت  سازمان  و  اروپا  کیفیت  مؤسسه  همچون  اروپایی  هایسازمان  تا  شد  موجب رضایت مشتری،ت آمیز آمریکا در تعیین شاخص  موفقی  تجارب 

محرک  .نمایندب   اروپا   در  مشتری   رضایت  شاخص  ایجاد  به  اقدام  اروپا  اتحادیه  حمایت   تحت مدل  این  مشتری،مطابق  رضایتمندی  توسط   های  شده  درک  تصویر 

 ( 2(. )نمودار 3:  1399)فتاحی و اسدزاده مقدم،   می باشند کیفیت درک شده و ارزش درک شده )ارزش مالی( مشتری،انتظارات  مشتری،

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 ( 2002 ،3رضایت مشتری در اروپا )ایکلف و وستلند: شاخص 2نمودار 

 ت مشتری در سوئیس ص ملی رضای خشا

مهمترین اصلاحاتی که در این   آغاز شد.  4طی یک پروژه تحقیقاتی در دانشکده امور بازاریابی و کسب و کار از دانشگاه بازل  ،1996  سال   از   ملی   شاخص   این  ایجاد

)فتاحی و    متغیر وفاداری مشتری می باشد   گیریاندازهجدید به نام مکالمه مشتری و در مرحله بعد توسط روش محاسبات درمعرفی یک متغیر   مدل صورت گرفته،

 ( 3(. )نمودار 3: 1399اسدزاده مقدم، 

 
 

۱ Bruhn, M. and M.A. Grund (۲۰۰۰) 
۲ Fornell,C. (۱۹۹۲) 
۳  eklof & vestland 
۴ University of basel 

 رضایت مشتری  ارزش درک شده 

 شکایت

کیفیت درک   وفاداری 

 شده 

 تصویر

 انتظارات 

 شده  کیفیت درک

 راافزسخت

 

 رضایت 

 کیفیت درک شده 

 نرم افزار

 

 وفاداری   ارزش درک

 انتظارات 
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 ( 2005: شاخص رضایت مشتری در ترکیه )آیدین و اوزر  5نمودار

 

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 
 
 

 6(2000: شاخص رضایت مشتری در سوئیس )بروهن، گراند 3نمودار 

 ۲۰۰۰شاخص ملی رضایت مشتری در مالزی  مدل 

های اقتصادی  میلادی بنیان شده است. این شاخص در کنار سایر شاخص  2000  سال  در  که  است  اقتصادی  ملی  شاخص  یک  ری در مالزی،مشت  رضایت  شاخص

باشد. در این مدل عامل رضایت مشتری شامل سه متغیر  متغیر می  6این مدل شامل   ها است.به عنوان یکی از معیارهای ارزیابی سازمان همچون تولید ناخالص ملی،

پیامدهای رضایت مشتری شامل دو متغیر تصویر درک شده   انتظارات مشتری و ارزش درک شده و از سوی دیگر،باشد که به ترتیب عبارتنداز کیفیت درک شده،  می

 ( 4(. )نمودار 4: 1399)فتاحی و اسدزاده مقدم،   و وفاداری مشتری می باشندحصول یا خدمت از م

 

 

 

 

 

 

 
 1 (2001: شاخص رضایت مشتری در مالزی) عبداله و دیگران 4نمودار 

 ۲۰۰۵۲   اوزر  و   آیدین    مدل شاخص ملی رضایت مشتری در ترکیه، 

در    آیدین و اوزرو سپس مدل مذکور توسط   .3( 2015شد )اکتپ و همکاران،    انجام  توسط ترکیلماز اوزکان  2004  سال  در  مدل  این  خصوص  در  مطالعات  اولین

هایی که قبلا  متغیر آن از مدل  5متغیر ارائه نمودند که    8آمریکا و اروپا مدلی را مبتنی بر   های سوئد،آیدین واوزر با توجه به مدل  گسترش و بهبود یافت.    2005سال  

تغییر    هزینه   و  اطمینان  اعتماد،  انتقادات،  و   شکایات  کنترل :ازعبارتند  جدید  هایمتغیر  در بردارد.نیز  متغیر جدید را    3   ضمن اینکه برگرفته شده است، ذکر شد،

 ( 5(. )نمودار 6: 1399)فتاحی و اسدزاده مقدم، 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 

 
 

۱ Abdullah, M., N. Husain, and A. El-Nassin (۲۰۰۱) 
۲ Aydin & Ozer (۲۰۰۵) 
۳ Aktepe, Adnan, Süleyman Ersöz, and Bilal Toklu. (۲۰۱۵) 

 وفاداری  

 

 تصویر

 

 رضایت 

 

 ارزش درک 

 انتظارات 

 

 انتظارات 

 وفاداری  

 هزینه تغییر 

 کنترل شکایات   تصویر

 رضایت مشتری

 اعتماد و اطمینان  کیفیت درک 

 رضایت کلی

 کننده تمایل برقراری ارتباط با عرضه

 سهولت 

رضایت در مقابل 

 انتظارات 

 تمایل به خرید مجدد 

 تمایل به توصیه محصول به دیگران 

 رضایت از مکالمه کلی

رضایت در مقابل 

 آلمحصول ایده 

 رضایت مشتری 

 مکالمه مشتری

 وفاداری مشتری 

 کننده تمایل به تعویض عرضه

 کیفیت درک 
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 : مدل مفهومی عوامل مؤثر بر رضایتمندی در رستوران )منبع: نگارندگان(  6نمودار 

 

 عوامل مؤثر بر ارتقاء رضایتمندی در رستوران  
روانشناختی و رفتاری تقسیم کرده و بر این اساس محیط   اجتماعی، در یک جمع بندی از نظریات محققان ماهیت محیط را به چهار نوع کالبدی،  1جان لنگ 

روانشناختی را شامل تصاویر ذهنی مردم و محیط محیط   ها،های زمینی و جغرافیایی، محیط اجتماعی شامل نهادهای متشکل از افراد و گروهشامل مکانکالبدی را  

  ماهیت  و  مفهوم  محتوای  و  معنی  که  یادآوری کرد  . باید(27:  1394و بندرآباد،  شاهچراغی  )   کنددهد، معرفی میرفتاری مجموعه عواملی که فرد به آن واکنش نشان می

به رستوران موجود،  مطالعات   به   توجه   با   افراد   .است  متفاوت  پژوهشگران،  نظر  از    محیط«  » به تعاملات  ها مراجعه می کنند؛به دو دلیل عمده  نیاز  کمبود وقت و 

ها  ری در اهمیت نقش فضای رستورانؤثان و ترافیک شهری  نیز عوامل مت برای همسایگحم از م ها،نشینی و فضای محدود خانهزندگی آپارتمان  سوی دیگر،  اجتماعی. از

ای از اجتماع را وادار به صرف غذا در خارج از خانه  ترین عاملی است که بخش عمدهمهم کمبود وقت،.  شوندتعاملات اجتماعی محسوب میت  گیری و حیا برای شکل

به کا می کند؛   در (.18  - 17:  1392  طالبیان،   و  آشوری )  ندارند  پز   و   پخت  برای   زمانی  پردازند، عملاًر خارج از خانه میخصوصاً در جوامع مدرن که زنان و مردان 

زمان را به سرو غذا و تعاملات  این   پخت و نظافت پس از سرو غذا نداشته و در ازاء پرداخت هزینه، کردن مواد اولیه،اهمفر  برای   وقت   صرف   به   نیازی   افراد  رستوران

کاربران محدودتری  های بیشتر نسبت به سایر فضاهای گردهمایی،ها به دلیل در برداشتن هزینهرستوران هرچند باید به خاطرداشت  پردازند.اجتماعی با همراهان می

ویلیام وایت در کتاب »زندگی  ها می شود.رستوران خصوصاً جوانان به   عامل دیگری است که باعث جذب مردم، اجتماعی،  تعاملات  به   نیاز را به خود جلب می کنند.

 . 2( 50: 1980)وایت،  در آنجا خوراکی بفروشید« خواهید در مکانی بذر فعالیت بپاشید،می اگر: »نویسد می چنین در فضاهای جمعی«

به همین ترتیب همانطور که   تواند لذت بخش باشد.صرف غذا در محیطی آرام و تعامل با خانواده و دوستان می،  پس از سپری کردن روزی پر استرس و خستگی

های کوچک و نه چندان فاخر در میان روز است نیاز به تعاملات اجتماعی و حضور در میان جمع دلیل اصلی صرف کمبود وقت عامل اصلی صرف ناهار در رستوران

برای مراجعان خود خشنودی و  رستوران به عنوان مقصد همراه با توقف، (.20:  1392  آشوری و طالبیان،)با کیفیت غذایی و فضایی بالاتر است  ی  هایشام در رستوران

معماری و فضای رستوران از دیدگاه پدیدارشناسی نیز  تجربیات ارتباطی و اجتماعی ایجاد شود. افراد، بین  تعاملات  از  تا   این موضوع سبب شده آرامش به دنبال دارد.

بر بوی   قابل بررسی است: نیز در برداشت فضایی افراد و برخورد تعاملی میان آنها   صدا، نور، رنگ، مناسب،ی  تهویه  و   محیط  بوی   غذا،علاوه  بافت سطوح  جنس و 

شود جر میبه احتمال زیاد من،  محیط رستوران خوشایند(.  2:  1397)معتمد و همکاران،    های متعدد خواهد بودادف با برداشتها متربه رستورانلذا ورود افراد  دخیلند.

رستوران به  نسبت  بیشتری  پول  و  وقت  مشتریان  میکه  ایجاد  مشتری  در  را  ناخوشایندی  احساسات  که  دیگری  بپردازندهای  همکاران،    کند،  و  هاری  )لاد 

وجود آورد که منجر به رضایت و قصد ها به  تواند احساس مثبتی را در آندهد که درک مثبت مشتریان از فضای رستوران میالعات کاربردی نشان میمط .3( 2008

ارائه شده در ازای(.  4:  1398)پاشا و فرازجو،    بازگشت مشتریان در استفاده از کالا و خدمات گردد دریافت   پرداختی،  هزینه   همچنین ارزشی که افراد از خدمات 

تاثیر بگذارد؛می کنند،می ارائه شده در رستوران با کیفیت درک شده توسطابنابراین متناسب بودن قیمت غذ تواند بر رضایت گردشگران    از  مشتریان ها و خدمات 

اجرا و محیط   -سازش با مکان -امکانات  مثل  عواملی  به  رضایتمندی  (. عامل8:  1398)حسینی و حسینی،    گیردب عامل مهم دیگری است که باید مورد توجه قرار   ها،آن

روابط   -های معماری و طراحی شهریویژگی -مکانی با محیط اجتماعی -مشابه  واحدی  از   اقامتی  تصور    -مکان   تصادی اق  مقادیر    -های بصری و مدیریتیویژگی -پایدار

 ی احتمال برقراری رابطه، به هر میزان که نیازهای شخص در مکان برآورده شود (.Bonnes, ۱۹۹۵ & Secchiaroliی بستگی دارد )اههای زمینویژگی -اجتماعی

با توجه به مطالعات انجام شده، در رابطه با عوامل مؤثر بر رضایتمندی در رستوران، چارچوب نظری (.Fisher et al, ۱۹۷۷عاطفی مطلوب با آن افزایش می یابد )

 (. 6گردد )نمودار شماره پژوهش به صورت زیر ارائه می
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۳ Ladhari, R , Brun, I ,& Morales, M. (۲۰۰۸) 
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 ها پرداخته است. تأثیر گذار بر افزایش میزان رضایتمندی افراد از اینگونه مکان خاص به بررسی عوامل کالبدی از میان تمامی عوامل، این پژوهش به طور 

 های کالبدی مؤثر بر رضایتمندی در رستوران مؤلفه
روانی  و  روحی  ویژگی  با  مستقیم  ارتباط  در  فضا  داخلی  طراحی  که  آنجا  از  و  دارد  افراد  رضایت  بر  مستقیم  تاثیر  داخلی رستوران  فضای  قرار    کیفیت  انسان 

باید به طور هماهنگ و   کالبدی ذکر شده   عناصر   در نتیجه   عناصر فضا در طراحی داخلی رستوران مورد توجه قرار گیرد.  ،بایستی برای نیل به یک طرح مطلوب دارد؛

و مفید و قابل   مأنوس  و محیطی یابدر دست میفضای رستوران با ترکیب مناسب و صحیح از این عناصر به هویت و کیفیت مورد نظ متناسب در رستوران قرار گیرند.

بهبود شرایط محیطی موجب داشتن تجربیات  (. 3: 1398)پاشا و فرازجو،   شودو مستحکم فراهم می آورد و موجب رضایتمندی افراد می امن خوشایند، زیبا، استفاده،

  زمان  طول  در  مشتری  عاطفی  شرایط  بهبود  یا  گذردمی  سرعت  به  زمان  کند  احساس  که  مشتری  برای  شرایطی  آوردن  فراهم   مانند ) بهتر برای مشتری می شود،

)آلارد و همکاران،  و شرایط انتظار را بهبود بخشید کاهش دادرستوران  ناپذیر است در تصور مشتری به  ثیرات منفی انتظار را که یک امر اجتناب آتواند تو می (انتظار 

توانند احساسات و زمان انتظار درک شده توسط مشتری را تحت تاثیر قرار دهند و به نوبه خود باعث جلب  عناصر محیطی میشود که  زیرا پیش بینی می.  1( 2013

کنند و ها افزایش پیدا میارزش اگر محیط بخشی از نیازهای اولیه و مهم انسان را برطرف کند،Chien, S. Y., & Lin, Y. T. ۲۰۱۵). . )رضایت مشتری شوند

. در این پژوهش بررسی عواملی مانند )رنگ، چیدمان، پیوند با طبیعت، نور( در ارتقاء رضایتمندی تأثیر بیشتری دارد. در نتیجه  رسددی به سطح بالاتری می رضایتمن

 توضیح مختصری از هر کدام ارائه شده است.

 رنگ  
های به کار رفته این است  دلیل این تاکید بر روی رنگ بندی فضا است.گرفته شود رنگ برای طراحی داخلی رستوران یکی از مهمترین مواردی که باید در نظر  

های رنگی به  ممکن است بعضی تئوری و حتی میزان فروش رستوران تاثیرگذار است. کنندگیایجاد احساس دعوت  میزان سرعت غذا خوردن، بر روی اشتها،  ،که رنگ

توان در دنیای مد امروزی هم از  بنابراین می  .دهندها بر روی تاثیر رنگ روی اشتها توجه کامل را نشان میخیلی از این تئورینظر از مد افتاده و یا قدیمی باشند اما  

ر  از سوی دیگر د   گذارد.خلق و خوی ما و سطح آسایش درونی ما تأثیر می  ما،  چشایی  حس   رنگ بر روی(.  11:  1396)ابراهیمی و قریب گرگانی،    ها بهره جستآن

 برای  بلکه  فعلی  مشتریان   جلب   برای  تنها  نه   پیرامون  محیط   با   مطابق   زیبا،   هایرنگ  با هایی که به طور استادانه و با نمادهایی  ها متخصصان از لابیها و رستورانهتل

  استفاده می کنند. شده، طراحی خوب دیداری   تجربه  یک   ایجاد جهت مهمانان  در  نفوذ

توان  گذاری در انتخاب افراد را میدر تأثیر  آن  اهمیت  و  رنگ  از  مناسب  استفاده   بیان کرده است که  3( 2006یق خود به نقل از سینگ )  تحق  در 2( 2009ما گولاس )  

در انتخاب  (.  6:  1397پور و مقدم،  )اسماعیل  کرد بیان  ، گیردثانیه اول مواجهه با افراد و محصولات شکل می  40در  ذهنیتشان    که اکثر افراد ،با این حقیقت مشخص

 رنگ برای طراحی داخلی رستوران از این موارد باید اجتناب نمود:

 گسیخته و آشفته جلوه کند. شود که طرح لجامسبب میو انجامد می ها: این کار به تأثیری ناموزون و غیر منسجمی از رنگحد  از  بیش  تعداد کارگیری به -

تاثیر   اصلی، میزان کسی از دیگری باید بیشتر باشد تا رنگ زمینه شود،اگر فقط از دو رنگ در طرح استفاده میحتی   های یکسان:برابر از طیفی  میزان   کارگیری  به   -

 خود را نشان دهد. و غلبه 

ممکن   سازگاری مناسبی با یکدیگر دارند،های مختلفی که بر اساس چرخه رنگ و به صورت نظری  مجموعه رنگحتی  ها:  ها بدون آزمودن آنآن  کارگیری  به - 

ها  به هیچ وجه با هم سازگار نباشند و زیبا به نظر نرسند. پس قبل از اجرا حتماً باید آن  است در عمل و تحت شرایط مختلف محیطی از جمله میزان نور و ابعاد اتاق،

 (.14: 1396گرگانی، )ابراهیمی و قریب  را در شرایط فوق درکنارهم سنجید

 یدمانچ
همچنین لازم است    تواند نقش بسزایی در انتخاب آن مکان برای مراجعات بعدی داشته باشد.دهد که مبلمان یک رستوران مینتایج پژوهش اینطور نشان می

احساس فشار و تنگی در افراد شود  چیدمانی که باعث (. 6: 1398پور و شادمهری، کند )ملکیمبلمان مذکور دارای ویژگی هایی باشد که نیازهای مراجعین را برطرف 

این بدین معنی است    .ها به بازگشت می شودممکن است اثری مستقیم بر ادراک مشتری از سطح کیفیت و هیجان داشته باشد و به طور غیر مستقیم باعث تمایل آن

یر فوق العاده بر تجربه  أث. محل میزها یک تکنیمشان فراهم  ب ها و تحریک تجارکه باید برای کسانی که در یک رستوران مجلل هستند فضای کافی جهت کاوش آن

 ظروف   روی میز مثلاًچیدمان  همچنین    .باشدبرای او می  زکند و به عنوان یک مر کلی یک مشتری دارد. قرار دادن میز یک حس حریم خصوصی را به مشتری منتقل می

، )به عنوان مثال شمع و گل بر روی میز( است  شده تزیین میز که روشی کیفیت خدمات در رستوران است.در نحوه ادراک مشتری از  مؤثری ابزار چینی، تخت، لبه  با

 . 4(  ,۲۰۱۱Ryu. K, Han.H)  شود مشتریان احساس کنند در یک مکان با پرستیژ هستندباعث می

 نکاتی در ارتباط با شکل چیدمان در راستای رضایت مشتریان 

 متر ارتفاع لازم دارد. سانتی  40متر و عرضسانتی 60اطراف  ناحیه   یک میز با باشد، مشکل بدون و  راحت خوردن   غذا اینکه   رایب   -   

 نفره غذاخوری مناسب است. 4سانتی متر برای میز    85 -80 عرض  -  

 سانتی متر مناسب است. 120تا  90 قطر گوشه  هشت یا  شش   هایی بامیز یا   و مدور های میز  -  

 باشد.متر میسانتی  60های عبور بین میز و دیوارهسانتی متر و را 150 میزها بین  فضای  مقدار  کمترین   -  

 
 

۱Allard C.R. van Riel Janjaap Semeijn Dina Ribbink Yvette Bomert-Peters, ۲۰۱۳ 
۲ Magolas (۲۰۰۶) 
۳ Sing (۲۰۰۶) 
۴ Ryu.K, HAN.H.(۲۰۱۱) 
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 باشد.متر می 3متر،  100 از  کمتر مساحت  با رستوران  یک   در سقف  تا ارتفاع -  

 . است الزامی  کودک صندلی وجود  -  

 نفر.  150سانتیمتر به ازای هر  100خروج اضطراری با حداقل عرض وجود راه  -  

 باشد. سانتی متر مربع می  110 رستوران هایپنجره سطح حداقل   -  

 باشد. متر میسانتی  80 رستوران یک  در میز استاندارد ارتفاع   -  

 متر  سانتی   130متر مربع بیش از  250 تا غذاخوری فضای  مساحت  برطبق  راهرو عرض  -  

 سرویس بهداشتی مردانه.  2  سرویس بهداشتی زنانه 2 مشتری،  نفر   50 -200  ازای به  بهداشتی  سرویس  امکانات  -  

 . باشدمی  متر(سانتی125نفره )   6 دایره  میز قطر و  متر(سانتی80*   52)   جهت دو در  صندلی  چینش  با نفره   چهار  مربع میز ابعاد  -  

در طبقات    ها بهتر استدیگر نواحی سرویس دهنده باید اطراف سالن اصلی غذاخوری باشند با این وجود توالت  و هاتوالت های تحویل غذا،محل ها،انباری انه،آشپزخ  -  

 (. 3: 1395)تنورساز،  دیگری قرار بگیرند

 پیوند با طبیعت 
به   توجه  ایجابا  استفاده می کنند.  امروز  زندگی  نحوۀ  به  پرداختن  برای  انسان محور  از رویکردهای  داخلی  افراد، طراحان  عاطفی  و  روحی  د  نیازهای جسمی، 

ساختمان به عنوان  اخل  رویکردهای نوین برای ارتقاء سلامت، ایمنی و رفاه، طراحی فضای داخلی معاصر را بر آن داشت تا به طور فزاینده ای از آوردن طبیعت به د

؛ از جمله وابستگی عملی انسان ها به طبیعت، رضایت حاصل از تعامل مستقیم ردیک رویکرد جامع برای طراحی الهام گیرد. انسان تمایل ذاتی برای پیوند با طبیعت دا 

 توان در نظر گرفت.می و مناظر و فضاهاو دلبستگی عاطفی انسان به طبیعت  با طبیعت، جذابیت طبیعت و نقش آن به عنوان منبع الهام و آرامش

 نورپردازی  

برند و  ها احساس شادی و شعف می کند و بیشترین لذت را از بودن و ماندن در آن محیط می کی از عواملی که انسان با قرار گرفتن در برخی از فضاها و مکانی

مورد توجه در استفاده کته  اولین ن (.  10:  2020)خشنوید،  به نور و نور پردازی ارتباط دارد  شودیقرار مو بی   افسرده  دل مرده،  های غمگین، در فضاها و مکان،  یا بالعکس

اند. راه اصلی ورود نور طبیعی به فضا، استفاده از بازشوهایی در  شده  که به واسطه نما از محیط بیرون تفکیک  از نور طبیعی در فضا ورود آن به فضاهای درونی است،

اند و امکان دسترسی های پیرامونی ساختمان که مرتبط با پوسته ساختمانهای داخلی، دو حوزه مجزا وجود دارد. قسمتدر مورد استفاده از نور روز در فضاپوسته است.  

ها، فقط با استفاده برای این قسمتتر ساختمان که با پوسته ساختمان ارتباط مستقیم ندارند و تأمین نور طبیعی های درونیمستقیم به نور طبیعی را دارند و قسمت 

 (. 10: 2020های انتقال، میسر است )خشنوید، از سیستم

 معماری چوب و فلز در تهران  رستوران چوجی، :  نمونه موردی

.  www.caoi.ir بازسازی شد.توسط مسعود الماسی و همکارانش    1395متر مربع، در سال    200با مساحت  واقع در تهران، خیابان سهروردی    رستوران چوجی

مت ورودی، فضایی این رستوران با ایده تفکیک فضاها بر اساس نیازهای متفاوت در عین یکپارچگی کل مجموعه در جهت ارتقاء مشتریانش گام برداشت. لذا در قس

ایجاد گشت )تصویر   اجتماعی  ارتباطات  برای  متریال در سقف شاخص گردید )تصویر شمار3شمارعمومی  تغییر  و  دیواره چوبی  به وسیله ی  (. فضای 4(. راهروها 

تر و در نتیجه محرمیت خانوادگی و پرجمعیت در طبقه پایین با سقف بلندتر و شفافیت بیشتر قرار گرفت و نیم طبقه بالا با سقف کوتاه تر، نور، دید و شفافیت کم

 (.2و 1اختصاص یافت )تصویر شماره  ای خصوصی، کم جمعیت و دوستانه بیشتر به کاربری فض 

 

                                
 : راهرو4: فضای ورودی                          تصویر3: فضای سالن غذاخوری                 تصویر2تصویر            : سالن غذاخوری1تصویر                

 (   www.archdaily.com)منبع:           (   www.archdaily.com)منبع:    (        www.archdaily.com)منبع:           (   www.archdaily.com)منبع:          
 

       
 (   www.archdaily.com)منبع: : پلان رستوران طبقه اول 3نقشه (                                www.archdaily.com)منبع: : پلان رستوران طبقه دوم 2نقشه                

http://www.caoi.ir/
http://archline.ir/file/2017/04/Mezzanine__plan.jpg
http://archline.ir/file/2017/04/Ground_floor_plan.jpg
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 ها:یافته

 های کالبدی در رستوران چوجی  بررسی مؤلفه
طراحی و   و بر روی عواملی مانند  کرده استبه عوامل محیط فیزیکی توجه بیشتری   رستوران چوجی در راستای کاهش زمان انتظار درک شده توسط مشتریان،

. این پژوهش به توضیح مختصری در  و تجهیز و نوسازی تجهیزات و امکانات موجود در رستوران سرمایه گذاری بیشتری کرده است  محیط داخلی دکوراسیون خارجی،

 عوامل کالبدی مؤثر در رستوران چوجی، پرداخته است. ارتباط با نحوه برخورد با هر کدام از 

 رنگ  
همچنین رنگ    .گردددر طراحی داخلی این رستوران از متریال و رنگ چوب برای همه جداره ها استفاده شده است که باعث گرما و صمیمیت در این فضا می

مبلمان استفاده شده در    باشد که به صمیمیت و دنج شدن این فضا افزوده است.ی میاستفاده شده در مبلمان این فضا رنگ مشکی و درصد پایینی از رنگ قرمز و آب 

          (.5)تصویر شماره باشد که باعث خوانا شدن فضا و راحتی مشتریان شده استهای فلزی مستطیل شکل گوشه دار میاین مجموعه نیز صندلی

 نور 
اگر نور را فقط از جنبه   .و یکی از عوامل تاثیر گذار بر معماری و طراحی ساختمان و حتی شهر میباشد نور به عنوان مهمترین عنصر در طراحی و معماری داخلی

نباشد که روشنایی محیط را تا نور طبیعی قادر  نور مصنوعی مکمل نور طبیعی است و در هر فضایی که  مین کند، از نور  روشنایی بررسی کنیم، میتوانیم بگوییم 

نکته قابل توجه این است که صرفا جنبه روشنایی نور مطرح نیست، بلکه بالا بردن کیفیت معماری و فضا نیز مد نظر است که این کار را به    مصنوعی بهره می گیریم.

طبیعی و مصنوعی لازم را  های مهتابی وهالوژن در داخل فضا نور  در رستوران چوجی با استفاده از بازشوهای عریض در نما و لامپ  وسیله نورپردازی انجام می دهیم.

 (.7و  6تأمین کرده است )تصویر شماره 
 

                        
 ی رستوران چوجی                  نورپرداز:  7تصویر           ی رستوران چوجی              : نورپرداز6 ریتصو               ی رستوران چوجی      نورپرداز :5 ریتصو            

 (   www.archdaily.com)منبع:                 (              www.archdaily.com)منبع:           (               www.archdaily.com)منبع:               
 چیدمان

زیرا محققان معتقدند که زمانی که مشتریان احساسات  ود  که حریم خصوصی مشتریان حفظ ش  شده است  تلاش رستوراندر  همچنین در صورت وجود ازدحام بالا  

از دیگر فضاهای (.  6:  1395چمنی،  دهند )الماسی و راهمی  نشان خود  از   نامطلوبی   رفتارهای  کنندمی  تجربه  شلوغ هایمحیط  در   را منفی)مانند نارضایتی یا برآشفتگی(

احساس   حال شخصی را تغییر دهد،و  باید مورد توجه قرار گیرد فضای ورودی است. در واقع ورود به یک رستوران باید حس  ران  رستومهمی که در طراحی داخلی  

(. که در رستوران چوجی وجود فضایی 4:  1397)معتمد و همکاران،    هیجان و حتی سرگرم شدن به واسطه ورود به چنین محیطی باید در اشخاص بروز کند راحتی،

ط دید ناظر و قسمت ورودی رستوران به عنوان مبدأ اصلی حرکت دارای بیشترین پتانسیل برای ایجاد ارتباط بصری در پروژه است. به نحوی که امتداد ارتبا  بلند در

چه بیش از همه در طراحی این  کشش آن به داخل فضا بتواند کنجکاوی ناظر را برانگیزد و با شکستن سکون فضا، پویایی و تحرک را به ارمغان آورد و در نهایت ان

کردن فضا و در عین حال با حفظ حریم شخصی ای برای تفکیک فضاهای خصوصی، خانوادگی یا دوستانه بود که بدون خردرستوران مورد توجه قرار گرفت ایجاد دیواره

  (.9و  8)تصویر شماره   (.www.archdaily.com) ند اند و مسیرهای حرکت بدون آسیب رساندن به حریم خصوصی و با فاصله از آن قرار دار ایجاد شده

                                                 
 رستوران  یورود یفضا دمانیمبلمان و چ :10 ریتصو                       : مبلمان رستوران9  ریتصو                     یراهرو و سالن  غذاخور یجداساز : 8 ریتصو             

 (   www.archdaily.com)منبع:                   (             www.archdaily.com)منبع:                (            www.archdaily.com)منبع:                  
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 پیوند با طبیعت 
ها استفاده شده  گیری جدارهآهن به عنوان عناصر اصلی در شکلمصالحی مانند چوب و  از    طبیعت   در این رستوران برای هرچه کمتر آسیب رساندن به چرخه

 (.10کند )تصویر شماره القا میحس خوشایندی را به مشتریان و شده است هم  باعث ارتباط مثبت با طبیعت  ،است

 ها یافتهتحلیل 
گام اول صاورت گرفته در خصاوص عوامل کالبدی مؤثر بر ارتقاء رضاایتمندی در رساتوران، در ای  و کتابخانهمطالعات اسانادی    بر اسااس با توجه به اهداف تحقیق و

عوامل کالبدی، محیطی، عملکردی،  این عوامل شاامل:دهد  نشاان می  نتایجشاده و اساتخراج    در رساتوران  های مؤثر بر ایجاد و ارتقاء رضاایتمندیمؤلفهاین پژوهش، 

. در گام بعد بر مبنای مشااهدات  (6)نمودار  اسات  ههای مرتبط با هر مؤلفۀ تدوین گشاتشااخص  باشاند. ساپسمیاجتماعی، معنایی و احسااسای، اقتصاادی و عامل زمان  

دهند ها نشاان می. تحلیل(1)جدول    اندشادهان چوجی تحلیل و بررسای  نحوه عملکرد هر کدام از عوامل مؤثر بر رضاایتمندی در رساتورمیدانی در نمونۀ مورد بررسای،  

های مرتبط با  تمامی شاااخصو   اشااتهأثیرگذاری را بر رضااایتمندی مخاطبین دت، بیشااترین  نمونۀ مورد بررساایهای کالبدی در های مؤثر، مؤلفهمابین تمام مؤلفهکه  

 . (2)جدول    ندقرار گرفته ا  ویژه  مورد توجه  فرایند طراحی رستوران چوجیمؤلفۀ کالبدی در  

 : عوامل موثر بر رضایتمندی در رستوران چوجی )منبع: نگارندگان(1جدول شماره 

بر   مؤثر هایمؤلفه

 رضایتمندی در رستوران 

 عکس در رستوران چوجی  عملکردنحوه 

 

 

 

 کالبدی مؤلفۀ

باشد که در رستوران طبیعت میعوامل کالبدی مؤثر بر رضایتمندی نور، رنگ، چیدمان، پیوند با  

   .چوجی بررسی شده است

های وسیع در نمای ساختمان برای استفاده در مبحث نور، رستوران چوجی با استفاده از بازشو

های مهتابی و هالوژن برای ایجاد نور مصنوعی، این مهم را رعایت کرده  از نور طبیعی و لامپ

ا مناسب  چیدمانی  ایجاد  برای  همچنین  پارتیشناست.  که ز  است  کرده  استفاده  چوبی  های 

.  شده استکند و باعث ایجاد امنیت و آرامش مشتریان  فضاهای شلوغ و خلوت را از هم مجزا می

با طبیعت می ارتباط  و  باعث گرمی محیط  از عنصر چوب  از شود.  استفاده  اگر  رستوران  این 

آورد. اما اکثر عناصر رنگ به دست میتری را  کرد فضای مهیجهای گرم در فضا استفاده میرنگ

 است. نموده های قرمز و آبی با مقیاس کوچک استفاده چوب است و فقط در مبلمان از رنگ

 
 

 

 اجتماعیمؤلفۀ 

ه در این رستوران وجود حریم شخصی و در عین  عوامل اجتماعی در نظر گرفته شد از مهمترین  

های غذاخوری از بقیه فضاها در پی ایجاد  جداسازی سالنباشد.  فضای مناسب جمعی می  حال

 .استصورت گرفته  حریم شخصی و نبود مزاحمت برای مشتریان

در نظر گرفته    ابعاد بزرگتر و سقف بلندتر برای فضای جمعی و شلوغ تر  با توجه به  طبقه همکف

 است.تر طراحی شده تر برای فضای خلوتتر و سقف کوتاه ابعاد کوچک  شده و طبقه اول به دلیل

 باشد.وجود مبلمان مناسب و موارد ذکر شده در بالا در پی ایجاد راحتی مشتریان می

 

 

 

 عملکردی  مؤلفۀ

عوامل در نظر گرفته شده در این رستوران وجود چیدمان مناسب و پاسخگویی قابل پذیرش به  

جداسازی فضای شلوغ و خلوت از  نیازها است. برقراری حریم شخصی با چیدمان مناسب فضا و  

 باشد. یکدیگر پاسخگویی مناسبی برای نیازهای مشتریان این رستوران می

 
 

 محیطی  مؤلفۀ

آسایش،  شاخص از:  عبارتند  عوامل محیطی  در  مؤثر  مناسبهای  و   تهویه  غذا  بوی مطبوع  و 

های مکش مناسب و سیستم سرمایش و با وجود بازشوها و دستگاه این رستوران،  که در محیط

 این عوامل در نظر گرفته شده است.گرمایش مناسب، 

علاوه بر این  شاخص خوانایی در عوامل محیطی با وجود مبلمانی با هندسه خوانا و استفاده 

 است.درست از عنصر رنگ ایجاد شده 
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 احساسی  معنایی و  مؤلفۀ

باشد که در رستوران میهای برگزیده در عوامل معنایی و احساسی  شاخصتعلق به مکان از  

وجود حریم شخصی، کاملاً   گیری از مصالح طبیعی نظیر چوب و همچنین به دلیل بهره مذکور  

که حریم خصوصی و    اندایرانیان از دیرباز در فضاهایی زندگی کرده   در نظر گرفته شده است.

اند. لذا در ناخودآگاه به فضای اندرونی را محدود کرده   عمومی را مجزا نموده و امکان دسترسی

آرامش خود خاطره  با  فضاهایی  از  استفاده  برای  آنان  تمایل  دارند که  یاد  به  را  از گذشته  ای 

انگیزد. بنابراین آنچه در طراحی این رستوران مورد توجه قرار گرفت  فضاهای گذشته را بر می

فضاهای خصوصی، خانوادگی یا دوستانه بود که بدون خرد کردن ای برای تفکیک  ایجاد دیواره 

 .فضا و در عین حال با حفظ حریم شخصی ایجاد شده باشند

 
 

 گیری نتیجه
دلنشاین، مورد  دهی فضااهای  های مؤثر بر رضاایتمندی در شاکلبا توساعه جوامع انساانی و بروز خم معانی در فضااهای سااخته شاده، کیفیت فضااها و نقش مؤلفه

شاود. فضااهایی  های این امر محساوب میتوجه طراحان قرار گرفته اسات. توجه به چگونگی تأثیر متقابل محیط و فضاای سااخته شاده بر ذهنیات انساانی، یکی از پیامد

وهش نیز در صاادد ارزیابی عوامل مؤثر بر  باشااد. این پژکننده شااور و نشاااط و هیجان و به دنبال آن آرامش، رضااایتمندی و احساااس لذت در مخاطب میءکه القا

باشاد، اسات که به طور خاص به  زمانی میو احسااسای، اقتصاادی و    معنایی  ، اجتماعی،محیطی، عملکردیرضاایتمندی در رساتوران، که شاامل عواملی چون: کالبدی،  

نور، رنگ، چیدمان و پیوند با طبیعت« است که در این پژوهش مورد بررسی  عوامل کالبدی پرداخته است. مهمترین شاخصه های عوامل کالبدی از نظر متخصصان » 

های کالبدی اثرگذار بر ایجاد و مابین شاخص.  ( به آن پرداخته شده است2موردی بررسی و در جدول ) شماره    ۀها در نمون این مؤلفه  اقرار گرفته است. نحوه برخورد ب 

ها نشاان  . تحلیلندایب شااخص های چیدمان مناساب و خوانا، رنگ، نور و عناصار طبیعی مورد توجه ویژه قرار گرفتهارتقاء رضاایتمندی در رساتوران چوجی، به ترت

، مؤثرترین عامل در بدون خرد کردن فضاا،  دوساتانه وفضااهای خصاوصای، خانوادگی    صاحیح تفکیکو حفظ حریم شاخصای  دهند، شااخص کالبدی چیدمان به دلیل می

 است.بودهدر رستوران چوجی  ایجاد رضایتمندی  

 
 عوامل کالبدی مؤثر بر رضایتمندی در رستوران چوجی، منبع: نگارندگان: 2جدول شماره 

 نحوه عملکرد هر شاخص در رستوران چوجی  ها شاخص عوامل مؤثر بر رضایتمندی 

 

 

 

 

 عامل کالبدی 

 های مهتابی و هالوژن برای ایجاد نور مصنوعی برای تأمین نور طبیعی و استفاده از لامپوجود بازشوها در نما  نور

 رنگ 

 شود. یم طیو حس ارامش مح ینگ قالب رستوران رنگ چوب است که باعث گرمر

از   طیشدن فضا گشته و مح جیموجب مه زیاستفاده شده در مبلمان رستوران ن  یرنگ قرمز و اب نیهمچن

 .خارم کرده است یکنواختی

 چیدمان 

 های چوبی برای مجزا کردن فضاهای شلوغ و خلوت، استفاده از مبلمان مستطیل شکل و خواناوجود پارتیشن

شخصی مورد آورد و حریمچیدمان اصولی در این رستوران حس امنیت و آرامش را برای مشتریان به ارمغان می

 نظر مشتریان را فراهم کرده است.

 استفاده از عنصر چوب که باعث گرمی محیط شده است و عنصر فلز که هر دو عنصر تجدیدپذیر هستند. پیوند با طبیعت 

 

 :شودپرداخته میدر این قسمت به ارائه پیشنهاداتی با توجه به نتایج به دست آمده از پژوهش، جهت ایجاد حس رضایتمندی در مشتریان  

سااازی معنادار  طراحان نورپرداز باید سااعی کنند که از نور به عنوان راهی برای افزودن نظم و اطلاعات به محیط اسااتفاده کنند. روشاان  نورپردازی مناسب:: -

گو اساات. نور ارزشاامند،  آمدکند. روشاانایی در داخل رسااتوران خوشیابی در آن کمک میدهد و به تبیین یک مکان و جهتعناصاار معماری این کار را صااورت می

کند و اساتفاده از  وع این مهم را برقرار میهای وسایع برای نور طبیعی و روشانایی مصانوعی متنآید. در نتیجه ایجاد پنجرهترکیبی از طبیعی و مصانوعی به وجود می

 شود. های مختلف نور باعث هیجان محیط میرنگ

شاود که بسایار در ایجاد حس نشااط و سارزندگی فضاا مؤثر اسات. طراحان ضاروری اسات که تأثیر رنگ نیز عامل دیگری از عوامل کالبدی محساوب می  رنگ: -

های مناسب برای فضا استفاده کنند. بنابراین یک معمار خلاق  مطالعه کرده و بر حساب کاربری فضاا و مخاطبان آن از رنگهای مختلف را بر روی روحیات انساان  رنگ

  بندی برای به دست آوردن یک ترکیب  د، بلکه بایستیهای علمی آکنده سازها به سیر و سیاحت بپردازند و توشه خویش را از تجربهنه تنها باید در دنیای بیکران رنگ

: تعادل و وحدت. برای تعادل و ارتباط منطقی آن با محیط اطراف و دست یافتن به درک کاملی از تعادل، باید  باشدهدو نکته مهم را در نظر داشت  زیبا و مناسب رنگی،

 نمود.ها استفاده  ن اجزا و رنگاز هماهنگی و یکپارچگی بیبایستی  و برای ایجاد وحدت،   بندی مورد توجه قرار دادها را در ترکیبتناسب و وزن رنگ

بخش از اصاول طراحی چیدمان مناساب اساتفاده کنند. به عنوان مثال: ایرانیان از  طراحان باید برای ایجاد فضاایی دلنشاین و آرامش  چیدمان مناسب: و خوانا: -

دساترسای به فضاای اندرونی را محدود کرده اند. لذا در ناخودآگاه خود خاطره  دیرباز در فضااهایی زندگی کرده اندکه حریم خصاوصای و عمومی را مجزا نموده و امکان  

انگیزد. بنابراین آنچه در طراحی رساتوران مورد توجه قرار  از فضااهایی با آرامش فضااهای گذشاته را برمی  ای از گذشاته را به یاد دارند که تمایل آنان برای اساتفاده

 باشد.  گیرد ایجاد چیدمانی خوانا و مجزا میمی
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باشد. پژوهشگران دریافتند که علاوه بر بودن با طبیعت، نگاه کردن به  در کنار طبیعت بودن یا ایجاد این حس یکی از نیازهای انسان می   پیوند با طبیعت:  -

ای گیاهی یا عناصر طبیعی در محیط  هشود. در نتیجه وجود پوششطبیعت هم باعث افزایش سلامتی مردم از نظر روحی، روانی، جسمی و حتی سلامت اجتماعی می 

 شود. داخلی باعث پیوند افراد با طبیعت می 
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