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 چکيده

علاقة مشتري به مراجعـة مجـدد، در شـرايط رقابـت تنگاتنـگ رسـتورانهـاي لوکس، مسئلة  حفظ  

مهمي محسوب ميشود. شناسـايي دلايلـي کـه سـبب ايجـاد قصـد تغييـر در مشتريان ميشود،  

حاضر،   پژوهش  اهـداف  منظـور  بـدين  کنـد.  هـدايت  را  رستوران  بازاريابي  هاي  برنامه  ميتواند 

کيفيت ادراك شده، دلزدگي و رضايت بر دلبستگي، دوگانگي عاطفي مشريان قصد عدم    بررسي اثر

خريد در نظر گرفته شده است. روش تحقيق، توصيفي است. تحقيق روي مشترياني که در ماه  

گذشته بيش از يك بـار بـه رستوران لوکس خاصي مراجعه کرده بودند، انجام شده است. نمونـه  

نامه  )ليکرت( تکميل شده است. فرضيات مستقيم از طريق آزمون معادلات  گيـري بـه روش  پرسش

ساختاري و فرضية تعديلگر از طريق ساخت متغير تعاملي بررسي شدند. نتايج نشان داد کيفيـت 

ادراك شـده بر قصد تغيير برند اثر ندارد؛ اما اثري منفي بر دلزدگـي و اثـري مثبـت بـر رضـايت  

و رضايت به ترتيب اثر مثبت و منفي معنادار بر قصد تغيير برند دارند. سطح    دلزدگي .مـيگـذارد

 .درگيري نيز، اثر رضايت روي قصد تغيير برند را به صورت منفي تعديل ميکند

دلزدگي، رضايت مشتري، صنعت رستوران، قصد تغيير برند، کيفيت ادراك   :يديکل  واژگان
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 2اري اجلال منشذوالفقسيد مرتضی ، 1سيد رضا موسوي زاده

 عضو هيئت علمي دانشگاه پيام نور بابل 1
 دانشجوي کارشناسي ارشد مديريت بازرگاني گرايش بازرگاني بين المللي بابل  2
 

 نام نویسنده مسئول:
 سيد مرتضی ذوالفقاري اجلال منش

بررسی اثر دلبستگی، دوگانگی عاطفی مشتریان رستوران هاي لوکس 

 تهران بر تمایل به عدم خرید در شرایط کرونا 

 5/12/1399تاريخ دريافت:  

 22/2/1400تاريخ پذيرش:  
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 مقدمه 

 است.  سازمان حيات براي اصلي مشتريْ عنصر زيرا  است؛ مهم بسيار  مشتري  رضايت کسب براي تلاش بازاريابي دنياي در

دارد   دقيق نياز رويکردي بسيار به براي بازاريابي و متفاوت است کاملاً لوکس با ساير کالاها محصولات به نگرش ميان، اين در

در استان تهران، روز   نايب   (. رقابت در صنعت رستوران و به خصوص در قسمت رستوران هاي لوکس1397)نوروزي و رضايي،  

(.زماني که تعداد رستوران ها افزايش يابد، مشتريان گزينه هاي بيشتري  1394به روز در حال افزايش است )فتحعلي و خيري،  

براي انتخاب خواهند داشت و اين غير واقع بينانه است که انتظار داشته باشيم مشتريان براي هميشه وفادار بمانند )ها و جنگ،  

وسيلة آنها تصوير مناسبي  بهمحصولات و برندهايي را انتخاب کنند که بتوانند  کنندگان تمايل دارند  لي اوقات، مصرف(.خي2013

محصولات و برندهاي خود را متناسب با سبك زندگي  کنند تا ها سعي ميدهند. بر اين اساس، شرکت از خود به ديگران ارائه 

از برندها بهميکنندگان  مشتريان طراحي کنند. درنتيجه، مصرف عنوانِ  همچنين بهاي براي بيان خود و  عنوانِ وسيلهتوانند 

کنندگان متنوع شده  ترجيحات مصرفبه اينکه  (. امروزه باتوجه2014، 1)کاتلين و اندريا نمادي از سبك زندگي استفاده کنند 

محصولات لوکس و خاص افزايش يافته است، محبوبيت  فرد بودنشان  منحصر به  منظورِ خود اِبرازي و  تمايلات آنها بهاست و  

دليلِ ارزش نمادين و اجتماعي  محصولات لوکس به (. خريد  2018،    2افزايش است )سئوو همکاران طورِ درخورِتوجهي رو به  به

( اظهار داشت نياز 2001ين زمينه کلر)(. در ا2010،  و همکاران   3شود )لاتر ميکنندگان شناخته  آنها عامل مهم در رفتار مصرف

چهرۀ  کننده بتواند تصوير خود و همچنين  است تا مصرففردبودن ويژگي متمايز نسبت به ديگران  منحصربه کنندگان به  مصرف

)شن اجتماعي کند  تقويت  و  دهد  توسعه  را  همچنين،  2014همکاران،  و    4اش  به (.  لوکسْ خوداِبرازي  محصولات  وسيلة 

شخصيتي خود را بيان کنند )نادري  هاي  محصولات استفاده کنند تا بتوانند ويژگيکند که از اين  کنندگان را تحريك ميمصرف

هويت  2015باني،   لوکسْ  بنابراين، خريدن محصولات  برآورده شخصي مصرف(؛  ازطريق  را  نياز  کنندگان  به منحصربه کردن 

(. از اين رو مکان هايي موفق به جلب نظر مشتريان ميشوند که خود را با 1399ران،  دهد) ايلاني و همکافردبودن افزايش مي

ويژگي هاي بازار هدف و مخاطب خود تطبيق دهند. بازاريابان خواستار خريد مجدد برندي منحصر به فرد هستند که اين  

برندها توسعه دهن با  عميقي  روابط عاطفي  ( و  2011،  5د)گريسف و نگوينموضوع هنگامي رخ ميدهد که مصرف کنندگان 

 (. 2003، 6درواقع به برند دلبسته گردند، دلبستگي محبتي است که يك فرد را به شخص يا شي ديگر متصل مي کند)برنارد

و تبديل شدن آن به يك ويروس همه گير جهاني، پيامدهاي اقتصادي بسياري را در   19-در اين بين شيوع ويروس کويد  

مه کشورهاي دنيا از آن متاثر شده اند . سقوط جهاني در تقاضا براي هتل ها و رستوران ها قيمت کالا ها  پي داشته و تقريبا ه

 را به مقدار قابل توجهي کاهش داده است. 

اثر دلبستگي، دوگانگي عاطفي و اهداف مشتريان    جامع با رويکردي تا  شديم  آن بر پژوهش اين در موارد اين به توجه با

 در اين رو از   .دهيم قرار ارزيابي و بررسي مورد س بر تمايل به عدم خريد در طي همه گيري ويروس کرونارستوران هاي لوک

 نيز ر رستوران ها هدف د مهم اين موردي( )مطالعه مديران رستوران هاي لوکس استان تهران، با شده انجام مذاکرات طي

دلبستگي، دوگانگي عاطفي و اهداف مشتريان رستوران هاي لوکس  بررسي اثر  تحقيق اين اصلي هدف بنابراين  .مطرح گشت

 اين در  .باشد مي مدل يك قالب در بر تمايل به عدم خريد در طي همه گيري ويروس کرونا در رستوران هاي استان تهران ،

و عدم خريد وجود دارد. و همچنين اثر  ميان دلبستگي و دوگانگي عاطفي وجود که چه رابطه اي  است اين اصلي مسئله راستا

وضعيت مصرف، انگيزه خودنمايي و نياز به منحصر به فرد بودن به عنوان تعديلگر سنجيده ميشود. و اين که تاثير اين ارتباطات 

 .نمود برداري بهره آنها از توان مي گونهچ و باشد مي چه نحو به بر رفتار خريد مشتريان رستوران هاي لوکس استان تهران
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 مبانی نظري پژوهش 

 خدمات  

امروزه همه صنايع به ارائه خدمات اشتغال دارند. هر چيزي که شرکت به بازار عرضه مي کند، گاه با خدماتي همراه است  

شرکت ها از لحاظ ميزان خدمات رساني به طبقات گوناگوني دسته بندي مي شوند. به دليل تفاوت هايي  (  504:  1389)کاتلر،  

ارند، تعريف آن دشوار است، گفته مي شود خدمات، از جمله فعاليتهاي اقتصادي  که خدمات در اين طبقات مختلف با يکديگر د

است که بر اثر اعمال تغيير درخواست شده در موضوع پذيرنده تغيير، در زمان ها و مکان هاي خاص براي مشتريان فوايدي  

لزاما در فصل مشترك بين تأمين  خدمت نتيجه دست کم يك فعاليت است که ا(.  32:  1389ايجاد مي کند )الأولاك و رايت،  

از ويژگيهاي اساسي خدمات مي توان به (.  30:  1393کننده و مشتري انجام مي گيرد و بيشتر ملموس نيست يحيايي ايله اي،  

 (:  508: 1389موارد زير اشاره کرد )کاتلر، 

 غير عيني:  •

اساسأ خدمات رساني کار نامشهودي است. خدمات قبل از آنکه خريداري شوند ، قابل مزه مزه کردن، احساس شدن،   

 شنيدن يا بوييدن نيستند. . 

 تفکيك ناپذيري:   •

در توليد و عرضه خدمات، ترکيبي از امکانات فيزيکي با کار فکري و جسمي کارکنان، لازمه مونتاژ و تحويل برون داده 

 هي مشتريان براي توليد محصول خدماتي، مشارکت فعالانه دارند.  است. گا

 تغييرپذيري:   •

حضور کارکنان و مشتريان در سامانه عملياتي، استاندارد کردن و کنترل تغيير پذيري درون داده ها و برون داده هاي  

 خدماتي را دشوار مي کند. 

 فناپذيري:   •

 ده به خصوصي نيست که مشتري بتواند آن را نگه دارد، »فناپذير« است. از آنجا که ماهيت خدمات در اجراي آن است و ما

 کيفيت خدمات ادراك شده 

در چند دهه گذشته محققان توجه زيادي به کيفيت خدمات کرده اند. شناخت بيشتر و اهميت استراتژيك کيفيت خدمات  

کيفيت ادراك شده مي تواند  (. 2005همکاران،    به دليل نتايج مثبت آن بر قصد رفتاري، سهم بازاري و سودآوري است )داي و 

همچنين کيفيت ادراك شده خدمات را به صورت  (.  1988قضاوت مشتري درباره برتري کلي محصول تعريف شود )زيتامل،  

»درجه و جهت اختلاف بين ادراك مشتري و انتظارات وي از خدمات خاص ارائه شده توسط شرکت خدماتي« نيز تعريف کرده  

 (. 2009نگ، اند )چاو

هر حرفه اي به مرور زمان معيارهاي خاصي را به وجود مي آورد که سطح انتظار مشتريان را از عرضه کنندگان مختلف  

مشخص مي سازد. در حوزه رستوران نيز، با اينکه عوامل کيفي متفاوتي وجود دارد، اما گفته مي شود که سه رکن غذا، خدمات  

نظر گرفته شوند که در بسياري از مطالعات به عنوان عوامل مشترك از آنها استفاده شده  و محيط بايد هسته اصلي توجه در  

 ( : 2010است و به طور مستقيم بر ادراك مشتري از کيفيت دريافت شده از رستوران اثر دارند )ريو و هان، 

 رکن غذا:  •

الاي محوري رستوران محسوب قطعأ کيفيت غذا مهم ترين عامل تعيين تجربه کلي صرف غذاست؛ به همين دليل ک 

 (.  2001ميشود. کيفيت غذا روي حالت احساسي، نگرش و رفتار مصرف کننده اثر مي گذارد )ماتيلا، 

 رکن کارکنان خدماتي:  •

کارکنان خدمات دهي نيز تأثير مهمي در تجربه خدمات يا خدمات دهي رستوران دارند. خدمات رساني کارکنان، به   

خصوص در رستوران هاي لوکس، عامل حياتي محسوب مي شود؛ زيرا مشتريان اين نوع رستورانها انتظار زيادي از پاسخگويي،  

 (. 2009دارند )کيم، ني و کيم، رابطه دوستانه، حسن نيت و دانش مرتبط در کارکنان 

 رکن محيط فيزيکي:  •
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محيط روي احساسات، نگرش و رفتار مهمانان تأثير دارد. به طور کلي، محيط ابزاري براي برانگيختن پاسخ احساسي   

 (.  2013مورد علاقه مشتريان محسوب ميشود که رستوران ها از آن استفاده مي کنند )کيم ولي، 

 

 دلزدگی  

دلزدگي  (.  2013به کاهش لذت کلي پس از مواجهة مکرر با يك محرك مشخص اشاره دارد )ردن و گلك،    عبارت دلزدگي، 

پديده اي است که بيشتر با عنوان »سيري از حسي خاص« مطالعه شده است. تکرار تجربه مصرف يا مواجهه با محرکي مشابه،  

 (. 2014دليل اصلي دلزدگي در نظر گرفته مي شود )پارك و جنگ، 

نظر روان شناسي، دلزدگي به کمك مفهوم)) تئوري دوعاملي(( توضيح داده مي شود؛ واکنش عاطفي فرد هنگام مواجهه از  

با يك محرك، تابعي از يادگيري و دلزدگي است. يادگيري به خصوص زماني رخ ميدهد که فرد با محرك جديدي روبه رو شود. 

ان و غيره را تجربه مي کند؛ ولي بعد از مواجهة مکرر با محرك و تجربه در روند يادگيري، فرد اثر مثبتي مانند شادي، هيج

تقابلي بين   اثر  را در خود احساس خواهد کرد. در واقع دلزدگي،  مانند کسالت و يکنواختي  پياپي آن، فرد احساسي منفي 

 (1970احساس مثبت و منفي است )برلين، 

يابي(( توضيح داده شود. تئوري ارزيابي، توضيح مي دهد که احساسات  رابطه بين کيفيت ادراکي و دلزدگي با )) تئوري ارز

فرد، از ارزيابي يا تفسيري شکل مي گيرد که وي از مقايسه حالت واقعي و حالت مورد علاقه ذهني خود انجام ميدهد )پارك  

کند، سبب افزايش احساسات   اگر مشتري، کيفيت يك تجربه را بيشتر از انتظار قبلي خود ارزيابي يا ادراك(.  2014و جنگ،  

مثبت در وي مي شود )مانند لذت، خوشي و غيره(. زماني که احساسات مثبت فرد بيش از احساسات منفي وي باشند، دلزدگي  

در سطح اندکي خواهد بود. پس، تجربه کيفيت بالاي خدمات ارائه شده ميتواند احساس مثبت را تحريك کند که در نهايت  

در تحقيقي رابطه منفي ميان کيفيت ادراك شده (  2014پارك و جنگ )(.  2013شود )ردن و گلك،  سبب کاهش دلزدگي مي

 و دلزدگي را بررسي کردند. آنها به اين نتيجه رسيده اند که کيفيت غذا و کارکنان، سطح دلزدگي مشتري را کاهش مي دهند. 

 

 رضایت  

رضايت از محصولات ارائه شده، هدف اصلي براي توسعه، حفظ، بهينه سازي و ارزيابي محصولات در صنعت غذا محسوب  

رضايت در تحقيقات صنعت مهمان نوازي به دو صورت مفهوم سازي شده است. وستبروك  (.  2015ميشود )اندرسون و هيلديگ،  

تجربه به وجود آمده توسط تأمين کنندگان، مربوط به کالاي به  ، رضايت را به صورت )) پاسخ احساسي به  (1983و ريلي )

خصوصي که خريداري شده است (( تعريف کرده اند. در حالت دوم رضايت » خلاصه اي از حالت رواني در فرد است و زماني  

ست )کيم  رخ مي دهد که خدمات ارائه شده، سبب مي شود انتظارات مشتري به صورت مساعدي تحقق يابد« تعريف شده ا

 (. 2013ولي، 

تحقيقات زيادي رابطه ميان کيفيت ادراکي و رضايت را در صنعت رستوران بررسي کرده اند. نتايج تحقيق نامکونگ و  

نشان ميدهد براي بسياري از مشتريان، عامل کليدي در رستوران، کيفيت غذا محسوب مي شود. محيط فيزيکي،  (  2013جنگ )

پذيرايي )خدمات قاشق و چنگال و...(، ميز و چيدمان آن، راحتي فضا، دکوراسيون، موسيقي و نظافت  مانند کيفيت تجهيزات  

بيان مي کند که طراحي داخلي روي مدت زماني که مشتري (  1996بر رضايتمندي مهمانان از جو رستوران مؤثرند. چينگ )

عندليب و کانوي  (.  2013ارد )مارينکوويچ و همکاران،  در رستوران مي ماند و روي رضايت از خدمات دريافت شده تأثير مي گذ

به اين نتيجه رسيدند که در رستوران هاي لوکس، کيفيت خدمات دهي مشتري، رابطه قوي تري نسبت به کيفيت (  2006)

، مشخص شد به ترتيب اهميت کيفيت  (2009در تحقيق کيم و همکارانش )(.  2013غذا با رضايت مشتري دارد )کيم ولي،  

، کيفيت خدمات دهي، قيمت، راحتي و در نهايت محيط بر رضايت دانشجويان از بوفه دانشگاه اثر دارد. پژوهش هاي مرتبط غذا

و پارك و جنگ (  2013، نامکونگ و جنگ ) (2013، مارينکوويچ و همکارانش )(2010ديگري نيز، مانند تحقيق ريو و هان )

 ت را تأييد کرده اند.  رابطه مثبت ميان کيفيت ادراکي و رضاي |(2014)
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 سطح درگيري

از توجه و علاقه به فرايند خريد است که به دليل نياز فرد به يك خريد خاص،    سطح درگيري ذهني خريد، سطحي 

تحريك مي شود. درگيري ذهني خريد يك حالت موقتي است که براي فرد يا خانواده اتفاق مي افتد و تحت تأثير تعاملات  

پيترو (.  401:  1385اد، ويژگي هاي محصول و ويژگيهاي موقعيتي قرار مي گيرد )هاوکينز، بست و کاني،  بين ويژگي هاي افر

بيان مي کنند که وقتي سطح درگيري در خريد زياد باشد، مشتري علاقه بيشتري نسبت به فرآيند تصميم  (  1996السون )

 (. 2001و مي کند )هامبورگ و جيرينگ، گيري از خود بروز مي دهد و اطلاعات زيادي درباره موضوع جست و ج

با وجود اينکه بسياري از تحقيقات قبلي به تأييد رابطه خطي منفي بين رضايت و قصد تغيير برند پرداخته اند، اما اين  

استناد مي کند، تحقيق يادشده بيان مي کند که  (  1992پژوهش به برخي يافته هاي محققان مانند استينکمپ و بامگارتنر ) 

يان لزوما به دليل نارضايتي، برند خود را تعويض نمي کنند؛ بلکه گاهي تنها به دليل درگيري در تصميم گيري و اطلاعات مشتر

بنابراين، شدت رابطة بين رضايت (.  2012فراواني که کسب کرده اند، به امتحان ساير گزينه ها ترغيب ميشوند )جانگ و يوون،  

، فرضيه زير بنا (2012به سطح درگيري وي داشته باشد. بر پايه تحقيق جانگ و يوون ) مشتري و قصد تغيير مي تواند بستگي  

 شده است : 

 سطح درگيري رابطه بين رضايت و قصد تغيير برند را به صورت منفي و معناداري تعديل مي کند. 

 اهميت وضرورت تحقيق: 

بازاريابان و افراد دانشگاهي را به خود جلب کرده در حال حاضر، مطالعه محصولات و برندهاي لوکس توجه بسياري از  

است. علاوه بر اين، تغييرات شگرف در استقبال از محصولات و برندهاي لوکس و افزايش در خور توجه ميزان فروش آن ها را 

 (.1399ميتوان در سراسر جهان مشاهده کرد)ايلاني و همکاران،

بنابرا پيچيده بودن خدمات گردشگري  به  را شکل ميدهند در  با توجه  اين صنعت  از  ين رستوران ها که بخش بزرگي 

سالهاي اخير به شدت توسعه يافته اند ، تعداد آنها در شهرها به شدت افزايش يافته است، مشتريان و نيازهايشان به شدت  

ن ها افزايش يافته است.  پيچيده تر شده اند، نيازها و خواسته هاي آنها تغيير يافته و تنوع خدمات ارائه شده توسط رستورا 

واقعيت اين است که در دنياي امروزي، افراد به داشتن رستوران هاي ترجيحي متعدد يا چندين گزينه وفاداري به رستوران ها  

تمايل دارند. رستوران داران هزينه زيادي را صرف احداث رستوران و تلاش براي ايجاد تجربه به ياد ماندني در ذهن مشتريان  

د و به طبع در ازاي اين هزينه ها، انتظار درآمد زايي بالايي دارند؛ اما گاهي پس از در نظر گرفتن پيش زمينه هاي  کنن   - مي

 (1395رضايتمندي، باز هم مشتريان برند آن ها را ترك مي کنند.)دهشتي شاهرخ و حاجي نوروزي، 

متوقف شده و محل تامين چندين خانوار از اين  با بروز بحران کرونا، گردش مالي چندين تريليون توماني رستوران ها  

طوري که تاثير قرار داده است، بهها را نيز تحتجهان رستوران  پاندمي کرونا در  .صنعت بزرگ و محبوب دچار آسيب شده است

براي هميشه در آستانه تعطيلي قرار گرفته  اين واحدها  از  اينکه   اند.فعاليت بسياري  به  توجه  بازگش  70با  ت سرمايه درصد 

رستوران ها از تکرار خريد مشتريان به دست مي آيد، برنامه ريزي روي کسب وفاداري مشتري اهميت زيادي دارد. يکي از راه 

هاي حفظ مشتريان، درك دلايلي است که پشت تصميمات آن ها وجود دارد. يکي از تصميماتي که مشتريان درگير آن مي  

يلي آن ها به مراجعه مجدد به رستوران است و در مقالات داخلي، کمتر به بررسي علل  شوند، بررسي ميزان تمايل يا بي تما

 (.1395ترك مشتريان پرداخته شده است )دهشتي شاهرخ و حاجي نوروزي، 

رستوران ها نه تنها بايد روي کبفيت غذا تمرکز کنند بلك بايد عناصر ديگري که موجب ايجاد پيوند هاي عاطفي و در  

گي به مکان مي گردد را نيز در نظر داشته باشند. دلبستگي به روند رشد پيچيده ي بين انسان ها اشاره دارد که  نتيجه دلبست

همکاران،   و  )اکبري  است  وابسته  شده  شارژ  عاطفي  تعاملات  با  که  خاص  هاي  تاريخ  بر  مبتني  حافظه  و  يادگيري  به 

ي چيزي فراتر از فروش بديهي )فوري( است بلکه اين  (.تجربيات عاطفي مصرف کنندگان در محيط هاي خرده فروش1396

(.يك راه براي اينکه فروشندگان 2010و همکارانش،    7تجربيات روي روابط آينده مصرف کننده و برند تاثير مي گذارد )اوورث
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و   8اشد.)موريس بتوانند چنين تجربه اي را ايجاد کنند مي تواند از طريق دستکاري در محيط باشد و تبديل تهديد به فرصت ب

و فضاي رقابتي رستورانها بايد بتوانند به    19-(. پس با توجه به شرايط پيش آمده به خاطر بيماري کويد  2011همکارانش،  

شيوه اي خود را از ساير رستوران ها متمايز سازند. به طور کلي مي توان گفت توجه به سلايق مشتريان و وفا داري در سازمانهاي  

ان ها اين سازمانها را مجهز به شايستگي ها و قابليتهاي ميکند که ضمن بهره گيري از فرصت هاي محيطي،  خدماتي و رستور

ارتقاي عملکرد آنها را به دنبال خواهد داشت. اين پژوهش در صدد بررسي تاثير بررسي نقش دلبستگي، دوگانگي عاطفي و  

طي همه گيري ويروس کرونا در رستوران هاي لوکس استان   اهداف مشتريان رستوران هاي لوکس بر تمايل به عدم خريد در

 تهران است. 
 

 کاربردهاي تحقيق  

حفظ علاقه مشتري به مراجعه مجدد در شرايط رقابت تنگاتنگ و در همه گيري کرونا مساله مهمي محسوب ميشود 

مصرف کنندگان آسيايي بسيار زياد شده  (. کالاهاي برند لوکس و انگيزه براي خريد آنها براي  1395)دهشتي و حاجي نوروزي،  

است. مديران بازاريابي علاقمند به آگاهي از قصد خريد مشتريان براي افزايش فروش محصولات يا خدمات کنوني يا جديد  

بنابراين اطلاعات مربوط به قصد خريد مي باشند.  تقاضاي يك  خود مي  با  بازاريابي که مرتبط  تواند در تصميم گيري هاي 

 هاي پيشرفت و ارتقاء است به مديران کمك نمايد.)همان منبع(. )محصولات کنوني و جديد(، تقسيم بازار و استراتژيمحصول 

در کشور ما در حال حاضر يکي از مراکز مهم عرضه کننده محصولات لوکس برخي از رستوران هاي داراي برند مشهور با 

زاريابي و تبليغات درك صحيح از رفتار مصرف کننده است. )فتحعلي و  قدمت زياد ميباشند. فاکتور مهم در استراتژي هاي با

(. که طبق اطلاعات جمع آوري شده در بسياري از رستوران ها چنين روندي اجرا نمي شود.  بنابراين انجام اين 1394خيري، 

س براي مديران و مالکان اين  تحقيق در راستاي فهم تاثير عوامل نامبرده شده در مدل بر رفتار مصرف کنندگان محصولات لوک

در ادامه علاوه بر موارد بيان شده کاربرد هاي ديگري که از اين نوشتار محصور نموده مي شود که    رستوران ها مهم مي باشد. 

 در حوزه رستوران ها و گردشگري در ساير نقاط کشور و ديگر موسسات مرتبط در اين حوزه جغرافيايي موثر مي باشد.  

 نه تحقيق سابقه و پيشي

براي شناخت بهتر مساله تحقيق محقق نياز دارد با مراجعه به سابقه تحقيق در زمينه موضوع و مساله اي که براي تحقيق  

انتخاب نموده است، آگاهي خود را گسترش داده تا بتواند در پرتو آگاهي بدست آمده مساله تحقيق و متغير هاي خود را تعريف 

آن را مشخص سازد. اين امر او را کمك مي کند تا تحقيقات خود را در راستاي مجموعه پژوهش  و محدود نمايد و کرانه هاي 

هاي هم خانواده اي قرار دهد که قبل از او انجام گرفته است. اين کار محقق را با دستاوردهاي ديگران هماهنگ مي کند)خاکي،  

1379.) 

انشگاه ها و مراکز علمي معتبر علمي موفق به مطالعه پايان نامه ها  پس از مراجعه به کتابخانه ها،  پايگاه هاي اينترنتي، د

 و مقالات ذيل گرديد: 

فردبودن، بر رفتار  کنندگان به منحصربهبررسي تأثير نياز مصرف  "(: تحقيقي تحت عنوان  1399ايلاني و همکاران )  -   

به آنها  خودنماييخريد  و  خوداِبرازي  اين    "وسيلة  از  هدف  دادند.  مصرفانجام  نياز  تأثير  بررسي  بر  پژوهش،  کنندگان 

تحليلي و  ـواسطة خوداِبرازي و خودنمايي است. پژوهش حاضر، ازحيث ماهيتْ توصيفيفردبودن رفتار خريد آنها بهمنحصربه 

آزمايي  آوري اطلاعات نيز ميداني و پيمايشي )با استفاده از پرسشنامه( و از نوع فرضيهازنظر هدفْ کاربردي است. روش جمع 

هاي پژوهش تأثير تايي از مشتريان خودروهاي لوکس در مشهد است. يافته385اي  شده با استفاده از نمونه است. مدل معرفي

وسيلة متغيرهاي ميانجي  صورتِ مستقيم و غيرمستقيم )به مثبت معنادار نياز به منحصر بفرد بودن بر رفتار خريد مشتريان را به 

دارند؛  نشان ميخوداِبرازي، خودنمايي(   مشتريان  رفتار خريد  بر  معناداري  تأثير  نيز  و خودنمايي  دهد. همچنين خوداِبرازي 

خواهند نسبت به ديگران متفاوت باشند، تصوير دلخواه خود را به سايرين القا کنند و يا  توان گفت افرادي که ميبنابراين، مي
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گيرد که تمايل بيشتري به انتخاب و خريد ي در آنها شکل ميدر پي کسب جايگاه اجتماعي خاصي هستند، ذهنيت و احساس

 (.1399دهند )ايلاني و همکاران، محصولات لوکس از خود نشان مي

بررسي تاثير نوستالوژيك درك شده بر دلبستگي به مکان، فصلنامه    "(: تحقيقي را تحت عنوان  1396اکبري و همکاران)  -

. هدف از اين پژوهش بررسي تاثير نوستالژي درك شده بر دلبستگي به مکان بوده  انجام دادند   "مطالعات مديريت گردشگري  

از لحاظ هدف کاربردي و به لحاظ روش انجام توصيفي   از پرسشنامه –است.  پيمايشي بوده است.براي جمع آوري داده ها 

است و  و بررسي قرار گرفته  مورد مطالعه    "سيني پز"نفر از مشتريان رستوران سنتي    302استفاده شده است که ضمن آن  

پس از تجزيه و تحليل نتايج حاکي از آن بود که رابطه بين دل بستگي به مکان و نوستالژي درك شده معنادار است )اکبري و  

 (.  1396همکاران، 

را مورد بررسي    "لوکسبررسي عوامل مؤثر بر قصد خريد محصولات  ": تحقيقي را تحت عنوان  (1394خيري و فتحعلي )  -

جامعه آماري مشتريان مراجعه   .اي ليکرت بوده است ابزار اصلي جمع آوري اطلاعات پرسشنامه با مقياس پنج رتبهقرار دادند.  

باشد. اين پژوهش از لحاظ هدف، کاربردي و از جهت شيوه جمع آوري تهران ميهاي لوکس منتخب در  کننده به رستوران

پيمايشي محسوب مي لوکس،  اطلاعات  به محصولات  نسبت  نگرش مصرف کننده  تحقيق مشخص کرد که  اين  نتايج  شود. 

الي که تصوير ذهني )  هاي لوکس، ادراك از برند لوکس و اثر اجتماعي بر قصد خريد تاثير دارند در حکيفيت خدمات رستوران

اي بر رابطه ادراك از برند لوکس  رستوران( و خود بيني تاثيري بر قصد خريد ندارند. علاوه بر اين خودبيني تاثير تعديل گرانه

تأثيري که تصوير ذهني )رستوران( و خودبيني  خريد تأثير دارند؛ درحالياجتماعي بر قصد     .و اثر اجتماعي با قصد خريد ندارد

 (. 1394قصد خريد ندارند.)خيري و فتحي،  بر

برندهاي لوکس در  فردبودن برند بر وفاداري به  نقش منحصربه "(: تحقيقي را تحت عنوان  1394)رحماني و همکاران    -

  نفر از کارکنان  25را مورد بررسي قرار دادند. جامعه آماري پژوهش شامل    "خونه  بهاي خونه زنجيرهبين مشتريان فروشگاه  

فروشگاه زنجيره اي خونه به خونه بوده است. که اطلاعات با استفاده از پرسشنامه کاديرو جمع آوري گرديده است. نتايج حاصل  

خونه  بهاي خونه زنجيرهاز پژوهش نشان داد تمامي مولفه هاي منحصربفردبودن برند بر وفاداري به برندهاي لوکس در فروشگاه  

 (.1394اران،  تأثير دارند. )رحماني و همک

-  ( نام  1392ابراهيمي و منصوري  با  پژوهشي  بر    "(: در  لذتي  ادراك شده و عاطفه  ارزش  اثر کيفيت خدمات  بررسي 

مشتريان رستوران زنجيره اي عطاويچ در شهر تهران را به عنوان جامعه آماري بررسي کردند و به    "تمايلات رفتاري مشتري

تجربه عاطفي مثبت بر رضايت مشتري و ارزش درك شده اثر مثبت و معنادار دارد  اين نتيجه رسيدند که کيفيت خدمات و  

 (.1392)ابراهيمي و منصوري، 

رفتار عدم رزرو رستوران لوکس توسط مصرف کنندگان در طول بيماري    "(: تحقيقي تحت عنوان  2021پنگ و چن )  -

رف لوکس در يك رستوران لوکس را مورد بررسي قرار  تأثير دلبستگي، دوسو گرايي عاطفي و اهداف مص " 19-همه گير کويد

دادند. هدف از اين تحقيق بررسي چگونگي دلبستگي مصرف کنندگان به رستوران هاي لوکس و عاطفي بودن آنها مي باشد.  

وکس  . علاوه بر اين اثر تعديل کننده اهداف مصرف کالاي ل19و همچنين دوسوگرايي عاطفي بودن آنها در طول بيماري کويد  

شرکت کننده نشان    408، وضعيت مصرف و نياز به منحصر به فرد بودن مورد بررسي قرار گرفته است. نتايج بررسي پرسشنامه  

داد که دلبستگي به رستوران لوکس و ميزان احساسات مصرف کننده به طور قابل توجهي بر رفتار خريد يا عدم خريد وي  

 (.2021تاثيرگذار است.)پنگ و چن، 

  "بر مهاجرت و اثرات آن بر جامعه و محيط جهاني  19اثر ويروس کويد    "(: تحقيقي با عنوان  2020بورتي و ميتي )چاکر  -

بر جامعه و محيط اجتماعي پرداخته و روش هاي ممکن براي کنترل اين ويروس را    19انجام دادند. آنان به بررسي تاثير کويد  

اجرت، محيط زيست و موانع آن که تحت تاثير ويروس کرونا مورد چالش قرار مورد بررسي قرار دادند. در اين مطالعه اثر مه

 (.  2020گرفتند مطرح گرديده است. )چاکربوتي و ميتي، 
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گرايي و نياز به  هاي جهاني جهانکننده به برندتمايلات مصرف ": در تحقيقي تحت عنوان  (2018)  9سوريواوا و بالايي  -

کند. هدف از مطالعه اين تحقيق  بازار نوظهور را به برندهاي جهاني تعيين ميکنندگان در  صرفنگرش م  "فردبودنمنحصربه 

گرايي تأثير مثبت بالاتري بر  نويسندگان دريافتند که گرچه جهانطورِ خاص،  بررسي تمايلات مصرف کنندگان به برند بود. به

 تأثير منفي بر برندهاي جهاني در بازار در حال ظهور داردفردبودن به برندهاي جهاني در بازار توسعه يافته دارد، نياز به منحصر

 (. 2018سوريواوا و بالايي، )

فردبودن، نظارت بر خود منحصربهکنندگان به  چگونه نياز مصرف  "(: تحقيقي تحت عنوان2018همکاران )و10کائوپينن  -

تأثير  و هويت   برندهاي لوکس  انتخاب  بر  با جمع آوري اطلاعات  "دگذارنمياجتماعي  پزوهشي  اين تحقيق  از   انجام دادند. 

ها برند  ها و ايتاليايي  ها بيشتر از فرانسوي  مشتريان کشورهاي مختلف انجام شد. نتايج حاصل از بررسي ها نشان داد فنلاندي  

قابلِ را    هاي  را  ترجيح ميمشاهده  لوکس  برندهاي  بيشتر  زنانْ  به  نسبت  مردان  و  مرتبط به  دهند  و خودنمايي  خوداِبرازي 

 (.2018همکاران، و  دانند)کائوپيننمي

تاثير نوستالوژي )احساس دلتنگي( روي پاسخ عاطفي و دوباره    "(: پژوهشي تحت عنوان2013هاوانگ و سين هاوان، )  -

انجام دادند. هدف از مطالعه بررسي محرك هاي برانگيزاننده احساس دلتنگي مشتريان بود. نتايج از   "رفتن به رستوران لوکس

علمل    4ررسي آن ها به طول انجاميد نشان داد که احساس نوستالوژي از  روز ب  60رستوران لوکس که به مدت    438بررسي  

عامل تاثير قابل توجهي در القاي پاسخ هاي لذت بخش مشتريان دارد.)   4ناشي مي شود: غذا، رويداد، محيط، کارکنان. و اين 

 (.  2013هاوانگ و سين هاوان، 

انجام داد،    "کالاهاي لوکس در ميان دانشجويان چينيبررسي قصد خريد    "(: پژوهشي تحت عنوان  2010کين بين )  -

که به بررسي اثرات ويژگي هاي فردي )منحصر به فرد بودن و خودنمايي( و متغيرهاي مرتبط با نام تجاري )نگرش تصوير  

ده  فردي و نگرش تصوير اجتماعي و نگرش عاطفي( برقصد خريد مصرف کنندگان براي کالاهاي لوکس در دو کشور ايلات متح

دانشجوي چيني نشان داد که نگرش تصوير فردي و نگرش    200دانشجوي آمريکايي و    194و چين انجام شد. نتايج بررسي  

تصوير تجتماعي تاثير مستقيم روي قصد خريد مصرف کنندگان مي گذارد و همچنين نتايج نشان داد که نياز به منحصر به  

يکا است، و خود ارزيابي و نگرش تصوير فردي تاثير مثبت روي قصد خريد  فرد بودن در ميان دانشجويان چيني بيشتر از آمر

 (.2010مصرف کنندگان دارد)کين بين، 

 

 اهداف تحقيق 

 هدف اصلی: 

بررسي اثر دلبستگي، دوگانگي عاطفي و اهداف مشتريان رستوران هاي لوکس بر تمايل به  هدف اصلي تحقيق مطالعه  

 ا در رستوران هاي لوکس استان تهران مي باشد. عدم خريد در طي همه گيري ويروس کرون

 اهداف فرعی: 

 .  دلبستگي و دوگانگي عاطفي بررسي اثر .1

 بررسي اثر دوگانگي عاطفي و عدم خريد.   .2

 .  بررسي اثر وضعيت مصرف با اثر دلبستگي و دوگانگي عاطفي  .3

 انگيزه خودنمايي با اثر دلبستگي و دوگانگي عاطفي.  بررسي اثر  .4

 نياز به منحصر به فرد بودن با اثر دلبستگي و دوگانگي عاطفي.  بررسي اثر  .5

 

 

 

 
9 Srivastava & Balaji 
10 Kauppinen 
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 هاي تحقيق ها یا سوال فرضيه

 فرضيه هاي اصلی: 

ريد در طي همه دلبستگي، دوگانگي عاطفي و اهداف مشتريان رستوران هاي لوکس استان تهران بر تمايل به عدم خ  ميان

 رابطه معناداري وجود دارد.گيري ويروس کرونا 

 فرضيه هاي فرعی:    

H1 ..دلبستگي رستوران لوکس بر دوگانگي عاطفي اثر مثبت و معناداري دارد  

H2.  معناداري دارد.دوگانگي عاطفي بر جلسه رزرو رها شده اثر مثبت و 

H3 . مثبت قوي دارد با توجه به نقش تعديل گري وضعيت مصرف. دوگانگي عاطفي بر جلسه رزرو رها شده اثر 

H4 .با توجه نقش تعديل گري ) افزايش يا کاهش ( انگيزه   دو گانگي عاطفي بر جلسه رزرو رها شده اثر مثبت قوي دارد

 اراده شخصي.

H5  .با توجه به نقش تعديل گري نياز به منحصر به فرد   دو گانگي عاطفي بر جلسه رزرو رها شده اثر مثبت قوي دارد

 بودن.

 

 
 

 روش اجراي تحقيق 
اين تحقيق از آن جهت که به بررسي ساخت هاي نظري در ميان بافت ها و موقعيت هاي عملي و واقعي پرداخته خواهد  

يل اينکه يك روش نظام مند براي شد، کاربردي مي باشد. به علاوه در اين تحقيق از مطالعه موردي استفاده خواهد شد، به دل

و در آن تلاش مي شود تا جزئيات   پرداختن به رخدادها، جمع آوري داده ها درباره آن ها، تحليل داده ها و گزارش نتايج است

از ديدگاه مشارکت کنندگان به دست آيدو براي دستيابي به جزئيات کامل، پژوهشگر مي بايست با بررسي طولاني و دقيق  

تواند به ژرفاي مورد راه يابد و تمامي يا بيشتر جنبه هاي مورد را، بررسي نمايد و بدين سان يك درك دقيق از علت  مورد، ب

وقوع يك رخداد به دست آورد. در اين روش، هم مي توان از تحليل هاي آماري و داده هاي کيفي استفاده کرد. از آن جا که، 

بين چند متغير مي باشد که به صورت طبيعي رخ مي دهند و هيچ دستکاري هدف اصلي در اين تحقيق، پيدا کردن رابطه  

آزمايشي صورت گرفته نخواهد شد، توصيفي مي باشد. هم چنين اين تحقيق ابزار اصلي جمع آوري داده ها )پرسشنامه( را در 

 (. 1388ميان جامعه و بين نمونه ها توزيع و جمع آوري خواهد کرد، پيمايشي مي باشد)ميرزائي، 
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حجم جامعة آماري اين تحقيق، بينهايت در نظر گرفته شده است. حجـم نمونـه نيـز بـراي جامعة نامحدود با استفاده از  

پرسشنامه قابل استفاده به    391نفر است. پـس از توزيع پرسشنامه، تعداد    384درصد،    5فرمول کوکران و با پذيرش خطاي  

ه اي ليکرت پنج گزينه اي )از کاملاً موافقم تا کاملاً مخـالفم( طراحي شده است.  سؤالات پرسشنامه در مقياس رتب .دست آمد

 .،نمونة پرسشنامه و منابع آن مشاهده ميشود 1در جدول 
 

 . سوالات پرسشنامه  1جدول 
 

 منبع سوال  شماره

1-3 

 چگونگي ارائه و تزيين غذا جذاب بود

 (2014پارك و جنگ )

 تازه بود. غذايي که من خوردم، 

 غذايي که سفارش داده بودم، گرم بود.

4-6 

 خدمات دهي رستوران، سريع و بدون معطلي بود

 کارکنان رستوران توانايي پاسخگويي به سؤالات من را داشتند

 کيفيت کلي خدماتدهي کارکنان خدمات خوب بود

7-9 

 چيدمان ميزها جذاب بود 

 بصري جذاب بوددکوراسيون محيط از لحاظ 

 کيفيت کلي محيط رستوران خوب بود

10-12 

 اين رستوران فراتر از انتظارات من است
( و  2014پارك و جنگ )

 ( 2012جانگ و يوون )
 از صرف غذا در اين رستوران خشنود هستم

 از بودن در اين رستوران واقعاً لذت بردم

13-15 

 رستوران مناسب بگيرم، براي من اهميت دارد اينکه تصميم درستي در انتخاب 

 دوست دارم که در انتخاب رستوران فعالانه شرکت کنم  ( 2012جانگ و يوون )

 براي انتخاب رستوران زياد فکر ميکنم

16-17 
 تجربة اخير من در اين رستوران به اندازۀ تجربه هاي قبلي هيجانانگيز نبود

 (2014پارك و جنگ )
 هاي اخير من در اين رستوران، به اندازۀ تجربه هاي قبلي لذتبخش نبودتجربه 

18-20 

 لاقهمندم که دفعة بعد رستوران ديگري را نيز مورد توجه قرار دهم
( و  2014پارك و جنگ )

 ( 2012جانگ و يوون )
 ممکن است که دفعة بعدي رستوران ديگري را امتحان کنم 

 .به رستوران ديگري برومتصميم گرفتم که دفعة بعدي 

 

 وري اطلاعاتروش و ابزار گرد آ 

از نظر ماهيت و نوع گردآوري داده ها توصيفي مي باشد. روش هاي گردآوري   از نظر هدف کاربردي و  تحقيق حاضر 

مطالعات  آرشيوي و اطلاعات ميداني،    - اطلاعات در اين تحقيق را مي توان به دو طبقه تقسيم کرد : اطلاعات کتابخانه اي  

اکتشافي شامل بررسي متون و مطبوعات تحقيق .براي بررسي متون از کتاب ها، مجله ها و مقاله هاي اينترنتي استفاده شده  

است. همچنين از اطلاعات کسب شده از طريق مصاحبه با متخصصان و مديران سازمان ها در جريان تحقيق استفاده شده  

يه ها، دستورالعمل ها، آيين نامه ها، آرشيو تحقيق هاي گذشته، مطالب آموزشي و  است. تحليل مستندات شامل نامه ها، رو

غيره مي باشد. پرسشنامه که شامل سوالات عمومي و خصوصي مي باشد، مصاحبه با خبرگان، استفاده از اطلاعات و مدارك  

از سايت هاي اطلاعاتي، منابع دولتي که    موجود، بانك اطلاعاتي و شبکه هاي کامپيوتري. علاوه بر موارد بيان شده از بسياري

به نحوي در گسترش اطلاعات حاصل از پژوهش هاي انجام شده در اين حوزه ها کاربرد يافته اند، استفاده مي شود. از طرفي  
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وده،  براي سنجش نگرش ها و تحليل داده ها و اطلاعات لازم، از پرسشنامه هايي ساختار يافته و منظم که از نوع طيف ليکرت ب

را بر روي طيف   از عوامل  از خيلي زياد تا خيلي کم     5استفاده مي شود. بدين صورت که پاسخ دهنده هر يك  گزينه اي 

 مشخص مي نمايند. 

 

 نتيجه گيري و پيشنهادهاي کاربردي 

نتايج تحقيق   نتايج نشان ميدهد کيفيت ادراك شده بر دلزدگي مشتري تأثير منفي و معنادار دارد. نتيجه به دست آمده با 

همخواني دارد. بنابراين، اگر تجربه کيفيت زياد خدمات ارائه شده بتواند احساس لذت و تنوع را در  (  2014پارك و جنگ )

مشتري تحريك کند، مي تواند در نهايت سبب کاهش دلزدگي شود، در اين زمينه مي توان به پيشنهادهاي کاربردي، شامل  

ارشي کردن غذا، آموزش کارکنان براي برخورد دوستانه، تغيير چيدمان ميزها، استفاده از روان تغييرات دوره اي منو، امکان سف

شناسي رنگ ها، تغيير موسيقي به دلخواه مشتريان و مانند آنها اشاره کرد.کيفيت ادراك شده بر رضايت تأثير مثبت و معنادار  

، وو و  (2013، مارينکوويچ و همکارانش )(2010، ريو و هان )(2014دارد. نتيجه اين فرضيه با نتايج تحقيقات پارك و جنگ )

همخواني دارد. بنابراين، براي ارتقاي سطح رضايت مهمانان، مديريت مي تواند از (  2007، نامکونگ و جنگ )(2009ليانگ )

زش مناسب کارکنان  عواملي مانند کيفيت غذا، چگونگي ارائه غذا، همه پرسي درباره غذاهاي موجود در منو، استخدام و آمو

ارائه اطلاعات کامل در زمينه هر غذا، توجه ويژه به دکوراسيون، تجهيزاتي که در اختيار مهمانان قرار دارد و  صف، توانايي 

 امکانات جانبي و رفاهي مانند پارکينگ رايگان بهره ببرد.

اين   تأييد نشد.  برند،  بر قصد تغيير  ادراك شده  و  تأثير منفي و معنادار کيفيت  براي مديران  پيام مهمي  تأييد نشدن 

بازاريابان به همراه دارد. کيفيت به تنهايي نمي تواند روي قصد رفتاري مشتري اثر بگذارد و در اين صنعت عوامل ديگري براي  

زمينه   مشتريان اولويت بيشتري دارند که بايد به آنها توجه شود؛ دليل يافته را مي توان در اين مسئله جست وجو کرد که در

رستورانهاي مجلل، بيشتر مشتريان ترجيح ميدهند زمان و پول خود را در محيطي صرف کنند که به آنها احساس لذت و 

و فقط به کيفيت رستوران اهميت نمي دهند، بنابراين، مديريت نمي تواند صرف  ( 2002هيجان مي دهد، )يوکسل و يوکسل، 

 وفاداري از مشتريان داشته باشد و بايد سطح لذت و هيجان مشتريان را نيز در نظر بگيرد.داشتن کيفيت خدمات مناسب، توقع  

مشابه (  2013و ها و جنگ )(  2014اثر مثبت دلزدگي بر متغير وابسته، با نتايج تحقيقات پيشين مانند پارك و جنگ )

معادل اثر رضايت بر قصد تغيير برند دارد. اين نشان  است. تحليل داده هاي اين تحقيق نشان داد دلزدگي به طور تقريبي، اثري  

ميدهد نگاه سنتي به ارتباط ميان متغيرهاي رضايت قصد رفتاري، مي تواند به استراتژي هاي تك بعدي بازاريابي منجر شود. 

ران بايد نگاه تك  اين عقلاني نيست که در تحليل قصد رفتاري مشتري، تنها بر رضايت تمرکز شود و مديران و بازاريابان رستو

 بعدي خود را از روي اثر رضايت بر وفاداري بردارند و با نگاهي جامع تر، به ارتقاي احتمال حفظ مشتريان بپردازند

تواند بسياري  ها خواهد داشت. اين پديده همچنين ميبدون شك شيوع ويروس کرونا آثار شگرفي بر سبك زندگي انسان

  .بخشدخوش تغيير کند. همچنين حرکت پاندولي اقتصاد از غرب به شرق را سرعت بيشتري ميهاي اقتصادي را دستاز پارادايم

پذير  هاي اجتماعي امکانجلب اعتماد مشتريان نيز با پخش تصاوير زنده از محيط آشپزخانه رستوران يا تهيه غذا در شبکه 

اين مورد توس شيريني اقلامفروشياست.  ارسال  است.  انجام  قابل  نيز  ماده ضدعفوني  ها  يا  مانند دستکش  کننده  بهداشتي 

آنها بهصورت هديه به مشتريان ميبه اضافهتواند در ترغيب  از ديگر  خريد، کمك کند. خدمات  نيز  رايگان  اي مانند تحويل 

 .ها براي جذب مشتري استها و شيريني فروشياقدامات تشويقي رستوران 

يا رستوران د به حرارت مجدد را آماده ميپخته و نيازمنهايي که غذاي نيمرستوران  هايي که به مشتريان توصيه  کنند 

داشت.  مي خواهند  کرونا  کنار  در  کار  ادامه  براي  بيشتري  شانس  دهند،  حرارت  مصرف  از  پيش  را  خود  غذاي  کنند 

ارت دادن مجدد آنها در مايکروفر  هايي که امکان حرتر به شيرينيهايي هم که توليد خود را از اقلامي مانند شيريني  پزي شيريني

 .کننددهند نيز شانس بيشتري براي ادامه فعاليت پيدا ميتغيير مي وجود دارد

در صورت در نظر گرفتن رابطه خطي رضايت به قصد تغيير برند، هرچه مشتري از خدمات رستوران راضي تر باشد، احتمال  

ا نتيجه  بود.  با تحقيقات ديگر مانند جانگ و يوون )شکل گيري قصد تغيير در وي کمتر خواهد  ، هان و  (2012ين بخش 
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همخواني دارد. در اين بخش  (  2013و وو و ليانگ )(  2007، مانراي و ماتراي )(2009، ژانگ و همکارانش )(2011همکارانش )

ابزارهاي مديريتي مانند قيمت منصفانه، نظرسنجي درباره کيفيت غذا، بازاريابي رابطه، ا رائه طرز تهيه غذاهاي  مي توان به 

 پرطرفدار در سايت، رسيدگي سريع به شکايات مشتري، تبليغات، روابط عمومي، توزيع ماهنامه رايگان و... اشاره کرد. 

تأثير تعديل کنندگي سطح درگيري در رابطه رضايت. قصد تغيير برند را بررسي و تأييد کرد. بازاريابان بايد دانش بازاريابي  

ند و بدانند که ساختارهاي رواني مانند سطح درگيري مشتري در جريان تصميم گيري، مي تواند روي ميزان اثر خود را بالا ببر

رضايت بر قصد تغيير برند تأثير بگذارد. نتايج تحليل دادهها نشان مي دهد در افرادي که بيشتر درگير جمع آوري اطلاعات و  

متر سبب کنترل و کاهش قصد تغيير مي شود، مشتري با سطح درگيري تصميم گيري براي انتخاب رستوران هستند، رضايت ک

بالا، به دليل تمايل به جست وجوي بيشتر اطلاعات، جايگزين هاي بيشتري را شناسايي مي کند و به رغم سطح رضايتي که  

قرار خواهد گرفت. در اين  ممکن است تجربه کند، بيشتر تحت تأثير تبليغات، مقايسه ابعاد مختلف رستوران ها با يکديگر و...  

بن هاي تخفيف مدت دار، اهداي   حالت پيشنهاد مي شود که مديريت براي مشتري، موانع تغيير برند قرار دهد. براي مثال، 

   ......کارت عضويت به مشتري براي بهره مندي از مراسم خاص، ارائه تخفيف هاي پلکاني و
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