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هود تجربه مشتریان رستوران
اگر صاحب یا مدر رستوران هستید، باید مانند هر شغل دیگری رای جذب مشتری
اطلاعرسانی کنید؛ اما کشاندن مشتریان به رستورانتان آخر بازی نیست. باید همچنان
رای ایجاد یک تجربه واقع و عال رای مشتری رقابت کنید تا رضایت و وفاداری
آنها را رانگزید. اگر مشتریان از هر بخش تجربهشان از رستوران شما ناامید شوند،
بدون تردید سراغ رقبا مروند. البته ان اصل رای همه مشاغل بهخصوص مشاغل

متنوع صادق است، نه فقط رای رستورانها.

بیاییـد تجربـه مشتـری رسـتوران را از منظـر رفتـار مصـرفکننده ررسـی کنیـم. خـواه در
کسبوکار رستوران باشید یا نه، متوانید از ان اصول استفاده کنید؛ زرا حتما در
رستوران غذا صرف کردهاید و خودتان مشتری ودهاید. پس خوب است چند ترفند

ساده را یاد بگرید.
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رقابت شدید و گزینههای زیاد
لحظه ای وقت بگذارید و به کسبوکار رستوران فکر کنید. چند رستوران در یک کشور
وجـود دارد؟ در یـک شهـر؟ در یـک محلـه؟ رقـابت شدیـد اسـت. گزینههـا نامحـدود
هستند. من اغلب در انتخاب دچار تناقض مشوم، گج مشوم و نمتوانم تصمیم
بگـرم بـه کـدام رسـتوران ـروم. شایـد مـن و دوسـتانم یکـ دو سـاعت ـرای تعـن
از همان رستورانهای همیشگ رستوران محل قرار، وقت صرف کنیم و در آخر به یک

و محوب خود رویم.

 

آیا واقعا ارزش دارد در ارقای تجربه مشتری از رستوران
سرمایهگذاری کنید؟

بگذارید ان سوال را جور دیگری رسم: وقتی تصمیم مگرید به رستوران روید چه
اتفاق مافتد؟ مخواهم فراموش کنید مدر رستوران هستید و خودتان را جای
مشتری بگذارید. حوصله چه کاری را دارید؟ آیا دوست دارید یک شب رای تفرح

رون روید؟ یا با دوستی ملاقات کنید؟ آیا کم یحوصله هستید؟

با توجه به روحیه و انتظاراتان، تجربهای که از یک رستوران دارید در تصمیم شما
رای رفتن دوباره به آنجا اثر مگذارد. از نظر بازاریای، ان عامل تعنکننده رای

تبدل شدن یا نشدن شما به مشتری دائم است.

همه ما یک رستوران کوچک محوب داریم که همیشه به آن سر مزنیم. راستش را
بخواهید من شخص را مشناسم که عاشق یک رستوران محل کوچک در رم است.
او هر سه روزی که به شهر مآید را در ان رستوران غذا مخورد و آنقدر عاشق

آنجاست که در مدت اقامتش به هچ رستوران دیگری نمرود.

 

چگونه تجربه مشتری از رستوران را هود بخشیم؟
صاحبان هوشمند کسبوکارها در تجربه مشتری سرمایهگذاری مکنند. آنها رای
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افزایش وفاداری مشتری تلاش مکنند و بعد آن، مشتریان وفادار را به طرفداران
سرسـخت رنـدشان تبـدل مکننـد. آنهـا در تحقیقـات بـازار، ازارهـای دیجیتـال و

طراح نون سرمایهگذاری مکنند.

ما قصد داریم روشی منحصربهفرد رای ارقای تجربه مشتری از رستوران ارائه کنیم.
روشی که لزوما هزینه زیادی ندارد؛ اما اثرش باورنکردنی است. مخواهیم هترن
اطلاعات بهدستآمده از مطالعات روانشناختی رفتار مصرفکننده را با هم مرور کنیم.

 

["message_box text_color="light]

تجربه مشتری از رستوران چه مراحل دارد؟
مخواهم ان فرایند را به مراحل کوتاه قسیم کنم تا بتوانید هر تجربه‌ای که

مشتریان از رستورانتان داشته‌اند را به یک مرحله ربط دهید.

مرحله 1. ابتدا فکر مکنید که رای غذا خوردن کجا روید.

مرحله 2. سپس، به آن مکان مروید.

مرحله 3. سر مز منشینید.

مرحله 4. منو را مخوانید و تصمیم مگرید چه غذای سفارش دهید.

مرحله 5. سفارش مدهید.

مرحله 6. غذا سر مز مآید و آن را صرف مکنید.

مرحله 7. صورتحساب را رداخت مکنید.

مرحله  .8رای دوستانتان از آن مکان تعریف مکنید، شاید هم تعریف نکنید.

ان مراحل به نظرتان آشناست؟ بسیار خوب. پس بیایید هر مرحله را عمقتر ررسی
کنیم و ببینیم چطور متوانیم تجربه مشتری را هود ببخشیم.

[message_box/]
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مرحله 1. ابتدا فکر مکنید که رای غذا خوردن کجا روید
وقتی نوبت به تصمیمگری رای مکان صرف غذا مرسد، یا از قل رای آن رنامهرزی
مکنیـد یـا کمـ گـج مشویـد و مطـاق نظـر جمـع رفتـار مکنیـد. در علـم تجربـه
مشتریان، ان مرحله را مرحله «کشف» منامند. در ان مرحله گزینههایتان را ررسی
مکنید. اگر از قل رای تارخ مشخص رنامهرزی کرده باشید، احتمالا چند مورد را

در نظر گرفتهاید:

1. تبلیغات دهانبهدهان. دوستانتان در مورد ان مکان عال به شما چه گفتهاند؟
جونا رگر در کتاب «مسری» مگوید که فقط 7 درصد تبلیغات دهانبهدهان در فضای
آنلان رخ مدهد. من هم از ان آمار متعجب شدم و به همن دلل تبلیغات

دهانبهدهان را در رتبه بالاتر از جستجو در گوگل قرار دادم.

چرا تبلیغات دهانبهدهان در تجربه مشتری از رستوران اثرگذار است؟

زرا:

ما به دوستان و خانواده خود اعتماد داریم. آنها به ما دروغ نمگویند و اگر
تجربه خوب یا بدی از یک رستوران داشته باشند، آن را با ما درمیان مگذارند.

اـن تبلیغـات دقـق و هدفمنـد اسـت. اگـر مطمئـن هسـتید دوسـتان غـذای
تایلندی دوست ندارد، رستوران تایلندی به او پیشنهاد نمدهید.

["message_box text_color="light]

«تبلیغات دهانبهدهان توسط یک مشتری جدید منجر به افزایش قریبا 200 دلاری
فروش رستوران مشود.» جونا رگر از کتاب مُسری.

[message_box/]
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2. جستجو در گوگل، خواندن نظرات دیگران و چک کردن رتبه آن رستوران در
فضای آنلان. ان رستوران چه امتیازی در گوگل رووز، تریپادوازر و غره دارد؟
چند نفر به آن امتیاز دادهاند؟ چه موردی در آن مکان را خیل دوست داشتهاند؟ چه
چزی را دوست نداشتهاند؟ آیا ان رستوران عکسی در فضای آنلان دارد؟ محیطش

را دوست دارید؟

هدف شما از ان ررسیها کسب «تایید اجتماع» است. چرا «تایید اجتماع» در
تجربه مشتری از رستوران مهم است؟ وقتی مشتری دنبال «تایید اجتماع» است،
مخواهد ببینند آیا دیگران هم ان رستوران را دوست دارند یا نه. او فکر مکند اگر

دیگران آن را دوست دارند، پس حتما خوب است.

«مـردم تـا حـدی از دیگـران قلیـد مکننـد؛ زـرا انتخابهـای دیگـران، اطلاعـاتی در
اختیارشان قرار مدهد. مثلا از خود مرسیم چنگال سالاد کدام است؟ چه کتای
ـرای خوانـدن در تعطیلات خـوب اسـت؟ مـا پاسـخ صـحح را نمدانیـم و حتـی اگـر
احساس کنیم چه کاری باید انجام دهیم، باز هم کاملا مطمئن نیستیم. بناران رای
اطمینان بیشتر، به کارهای دیگران توجه کرده و همان را انجام مدهیم. ما فرض
مکنیم اگر دیگران کاری را انجام مدهند، حتما ایده خوی است و احتمالا آنها

چزی را مدانند که ما نمدانیم.

مثلا اگر افرادی که با آنها غذا صرف مکنیم از چنگال کوچکتر رای خوردن سالاد
استفاده کنند، ما نز همن کار را مکنیم. اگر خیلها مشغول خواندن کتاب جدید
و هیجـانانگز جـان گریشـام هسـتند، مـا هـم آن را مخریـم تـا در تعطیلات بعـدی

بخوانیم. روانشناسان ان پدیده را «تایید اجتماع» منامند.»

دارید و کم ری هستید، احساس سردرگماز طرف دیگر، اگر در حال گذر از مس
گرسنه هستید، احتمالا به موارد زر توجه مکنید:

کدام رستوران، بیشترن مشتری را دارد؟ ما تمال داریم مشابه دیگران رفتار کنیم
که همان علاقه به تایید اجتماع است. اگر مشتریان زیادی آنجا غذا مخورند،

پس حتما رستوران خوی است.
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یا اگر مثل من باشید، رنامه گوگلمپ را باز مکنید و گزینه ررسی رستورانها را
انتخاب مکنید و دوباره رتبهها، تعداد نظرها و حرفهای مردم را ررسی مکنید.
در ان مرحله دوباره به مفهوم تایید اجتماع و همچنن تبلیغات دهانبهدهان

آنلان مرسیم.

 

مرحله 2. سپس به آن مکان مروید
وقتی قرار مشود به آنجا روید، چند مورد ر تجربه شما از آن رستوران اثر مگذارد.

وسیله رفتن به آنجا. آیا خودتان رانندگ مکنید؟ تاکسی اینترنتی مگرید؟ از
وسال حملونقل عموم استفاده مکنید؟ فرق ندارد که با چه وسیلهای به
آنجا مروید؛ اما یک حقیقت همیشه ثابت است: قطعا نمخواهید گم شوید،
بلکه مخواهید در کمترن زمان و با کمترن دردسر به آنجا رسید. پس اگر

نتوانید رستوران را در گوگلمپ پیدا کنید، ان موضوع نگرانکننده است.

ورود به رستوران. رداشت اول تا ابد باق مماند، بهخصوص وقتی هنگام
ورود با کارکنان رستوران روبهرو مشوید. آیا دوستانه رفتار مکنند؟ آیا لبخند

مزنند؟

امروز با دوستم رای صرف صبحانه به رستورانی رفتیم و لبخند گرم پیشخدمت هنگام
ورودمان روز من را ساخت. آن لبخند دوستانه نتیجه داد.

چرا لبخند زدن کارکنان به مشتریان ر تجربه مشتری از رستوران اثر
مگذارد؟

لبخند زدن هنگام فروش جادو مکند. مطالعات رفتار مصرفکننده هم ان واقعیت را
تایید مکند. راجر دال در کتاب اثر ذهن اشاره مکند که لبخند، حجم فروش و مبلغ
ن لبخند اختصاصدهد. در حقیقت، حتی لازم نیست که افروش را افزایش م
باشد تا ر مشتری تاثر بگذارد. قدرت لبخند آنقدر قوی است که فقط وجود آن در

یک عکس، احتمال نهای کردن فروش را بهشدت افزایش مدهد.
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«مطالعهای نشان داد که حتی لبخند خفیف و نامحسوس در عکس هم متوانند
تاثر قالتوجهی ر فروش داشته باشد. محققان تصوری از یک چهره خنثی که نه
خندان ود و نه اخمو را به مدت کمتر از نیم ثانیه به افراد نشان دادند. از افراد
خواسته شده ود که چهره و جنسیت فرد حاضر در عکس را تشخیص دهند و همن
زمان کوتاه رای ان کار کاف ود. همچنن محققان تصوری بسیار کوتاه از یک فرد
خندان (یا اخمو) هم در ان میان گنجانده ودند و به افراد نشان دادند. ان تصور
فقط به مدت 16 صدم ثانیه نمایش داده شد. افراد اصلا ان تصور خندان یا اخموی
میانی را ندیدند و حس مثبتشان نه افزایش یافت نه کاهش. باانوجود، افرادی که
تشنه ودند، پس از دیدن نامحسوس صورت شاد، بیشتر نوشیدنی خوردند. ان

آزمایش ارزش لبخند را نشان مدهد.

مرحله دوم مطالعه نشان داد که افراد تشنه در صورت مشاهده صورت شاد بهجای
چهره عصبانی، حاضرند دو رار بیشتر رای یک نوشیدنی مشابه ول بدهند. راجر

دال، اثر ذهن.»

رایحه ... غذا چه وی دارد؟ رایحه خوب باعث افزایش فروش مشود. اگر در
پاساژی زرگ از کنار فروشگاه سیناون رد شوید، دقیقا منظورم را درک مکنید.
ان و خاطرات خوشمزهای را رایتان زنده مکند و در نهایت رای تجدید خاطره
یک رول دارچن مخرید و حس عطشی که رایتان به وجود آورده را سراب

مکنید.

چرا رایحه در تجربه مشتری از رستوران اهمیت دارد؟
زرا فروش را افزایش مدهد.

«یک مطالعه کوچک اما جالب مزان فروش یک نوشیدنی در کافه را ررسی کرد.
مشتریـانی کـه هنگـام دیـدن تبلـغ آن نوشیـدنی، رایحـهاش را هـم در فضـا احسـاس
مکردند، در مقایسه با افرادی که فقط تبلیغش را مدیدند، دو رار بیشتر از آن

محصول مخریدند.»
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مرحله 3. سر مز منشینید
نوع صندل که هنگام صرف غذا و صحبت با دیگران روی آن منشینید، ر تجربه شما
تاثر مگذارد. آیا صندل نرم است یا سفت؟ نوع صندل ر مزان لذت ردن از غذا
چندان اثر نمگذارد، بلکه بیشتر ر لذت مصاحبت با دیگران تاثر دارد. خوب... مگر

لذت ردن از مصاحبت دیگران عامل مهم در لذت ردن از غذا نیست؟

چرا نرم ودن صندل در تجربه مشتری از رستوران شما مهم است؟
صـندلهای خشـک و سـفت بـاعث مشـود مشتـری احسـاس کنـد همراهـانش غـر
منعطف و سرسخت هستند، درحالکه صندل نرم باعث مشود مشتری همراهانش
را انعطافپذرتر و گرمتر بداند. هرچه مشتریان خاطرات هتری از رستوران شما داشته

باشند، بیشتر تمال پیدا مکنند ان خاطرات را دوباره زنده کنند.

در ادامه به یک مطالعه جالب از کتاب اثر ذهن اشاره مکنم که اثر نوع صندل ر
جریان مذاکره را نشان مدهد.

«اـن مطـالعه نشـان داد كـه اشیـای سـفت، بـاعث یانعطـاف و خشکـ در مـذاکره
مشوند. یک از ان آزمایشها مروط به مذاکره درباره قیمت یک ماشن ود که
فروشنده مبایست قیمتی را رای آن پیشنهاد مداد که رد شد. بعد خریدار باید
پیشنهـاد دوم را مـداد. همچنـن از فروشنـده خواسـتند کـه خریـدار را ارزیـای کنـد.
محققان دریافتند که ن فروشندههای که روی صندل سفت یا نرم نشستهاند،
تفاوت معنیداری وجود دارد. افرادی که روی صندل سفت نشسته ودند، خریدار را
فردی یاحساس ارزیای مکردند. پیشنهاد قیمت خریدارانی هم که روی صندلهای
نرم نشسته ودند، قریبا 40 درصد بیشتر از افرادی ود که روی صندل سفت نشسته
ودند. در نتیجه، نه تنها صندل سفت رداشت خریداران از فروشندگان را تغر
،زنند و انعطاف کمتری نشان دهند. راجر دال شد بیشتر چانهداد، بلکه باعث مم

اثر ذهن.»
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مرحله 4. منو را مخوانید و تصمیم مگرید چه غذای
سفارش دهید

ان مرحله موردعلاقه من است. شما به منو نگاه مکنید و تصمیم مگرید. شاید با
خود فکر کنید، «آیا باید ماهی سفارش دهم یا استیک؟ اصلا شاید امروز پاستا
بخورم.» اول منو را ررسی مکنید و بعد انتخاب مکنید. منو به شما کمک مکند

تا تصمیم بگرید چه بخورید و شاید هم تصمیم بگرید کم جا رای دسر بگذارید.

یک منو با طراح خوب ر تصمیم مصرفکننده اثر مگذارد. منوی موردعلاقه من باید
کل عکس داشته باشد و در عرض چند ثانیه به کیفیت آنها ی رم.

چرا  مدر رستوران باید در طراح منو سرمایهگذاری کند؟
مخواهم چند ترفندی که از کتاب اثر ذهن یاد گرفتهام را با شما درمیان بگذارم.

رای نوشتن منو از چه فونتی استفاده مکنید؟ اگر مخواهید مشتریان رند
شما را لوکس و متفاوت بدانند و احساس کنند غذاهای خوشمزه آن توسط یک
آشز خاص تهیه مشود، از فونتهای فانتزی استفاده کنید. فقط حواستان
باشد که خواندن فونتهای فانتزی سختتر است و شاید بعضها را از خواندن

همه منو منصرف کند.

«دو محقق به ان نتیجه رسیدند که منوهای رستورانها اثر شناختی دارند. محققان
دو منو به گروه آزمایش دادند که یک با فونت ساده و دیگری با فونت دشوار و
ناخوانا طراح شده ود. افرادی که منو با فونت دشوار را دیدند، به مهارت سرآشز
آن رستوران رتبه بالای دادند، درحالکه افرادی که منو با فونت ساده را دیده ودند،

امتیاز بالای به سرآشز آن رستوران ندادند. راجر دال، اثر ذهن.»

آیا توضیحات هوشمندانه و زیبای رای غذاهای منو منویسید؟ استفاده از
صفتهای احساسی رای توصیف غذاهای منو متواند باعث افزایش فروش و
رضایت مشتریان شود. تحقیقات نشان مدهد که استفاده صحح از صفتها

درآمد را افزایش مدهد.
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«مثلا، دکتر رایان وانسینک اثر توضیحات در منو را ررسی کرد و به ان نتیجه رسید
کـه فـروش را تـا 27 درصـد افزایـش مدهنـد. او اـن صـفات را بـه چنـد گـروه مثلا
جغرافیـای (مثـل سـالاد جنـوب غرـی) و حسـی (پاسـتای چـاقوچله) قسـیم کـرد.
صفتهای رگرفته از رندهای معروف هم موثر هستند؛ مثل سس کباب جکدَنییلِز.
از نظر وانسینک، نهتنها توضیحات واضح مشتری را به خرید ترغیب مکند، بلکه

رضایت آنها پس از صرف غذای که توضیحات جالب داشته، بیشتر است.»

قیمتها را چطور نمایش مدهید؟ اگر مخواهید مشتریان غذاهای گرانتر منو
را انتخاب کنند، علامت دلار یا تومان و صفرهای اعشار را از کنار قیمتها ردارید.
مطالعهای در دانشگاه کُرنل چند روش معمول اعلام قیمت در رستورانها را ررسی

کرد:

قیمت به عدد با علامت تومان. (12.000 تومان)

قیمت به عدد بدون علامت تومان یا اعشار. (12)

قیمت به حروف. (دوازده هزار تومان)

«محققان انتظار داشتند که نوشتن دقق قیمتها نتیجه هتری داشته باشد؛ اما
دریافتند مشتریانی که قیمتهای ساده (بدون علامت دلار یا اعشار) را دیده ودند،
خیل بیشتر از دو گروه دیگر هزینه مکنند. وقتی به رستورانی مروید و مبینید
قیمتهـا بـا اـن روش سـاده در منـو نـوشته شـده، مفهمیـد کـه از هترـن اصـول

بازاریای عصی استفاده مکنند!»

آیا عکس غذاها را هم در منو مگذارید؟ به شما گفتهام چقدر عاشق عکس
غذاها هستم؟ تصاور به شما کمک مکنند قل از چشیدن غذا، مزهاش را تصور
کنید. آنها کمک مکنند در فکر غذا غوطهور شوید و لذت رید. اگر عکسهای
جذاب یک غذا را دیده باشید، شاید بعد از چند روز تصور کنید آن غذای خاص را

خوردهاید با انکه حتی آن را سفارش نداده ودید. عجیب است. نه؟

حواستان باشد که اگر کیفیت عکس خیل خوب نباشد، مشتری فکر مکند که غذا
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هم چندان خوشمزه نوده است. تحقیقات نشان مدهد رخ از تبلیغات چای
متوانند آنقدر تاثر داشته باشند که خاطرهای کاذب از مصرف محصول ایجاد کنند

که حتی در واقعیت وجود ندارد!

«محققان دو تبلغ چای باکیفیت و یکیفیت رای یک پاپکورن خیال به گروه
آزمایش نشان دادند؛ اما ان محصول را رای چشیدن در اختیارشان نگذاشتند. آنها
به گروه سوم اجازه دادند که نمونهای از ان محصول خیال را بچشند که در واقع یک
مدل پاپکورن دیگر از همان رند ود. یک هفته بعد، دوباره از همه شرکتکنندگان
نظرسنج کردند تا نگرش آنها نسبت به ان محصول و مزان اطمینانشان از نظر
هفته قبلشان را ررسی کنند. در کمال تعجب، اعضای گروهی که تبلیغات واضحتری را
مشاهده کرده ودند، مانند افرادی که محصول را واقعا خورده ودند، اعلام کردند که
محصول را خورده و امتحان کردهاند. گروهی هم که تبلغ یکیفیت را دیده ودند،

نگفتند که محصول را خوردهاند و نظر مثبتی درباره آن نداشتند.»

 

مرحله 5. سفارش مدهید
شما بهعنوان مشتری مخواهید آنچه سفارش دادهاید را دریافت کنید. منظورم ان
است که اصلا دوست ندارید چزی که سفارش ندادهاید را رایتان بیاورند، بهخصوص
وقتی در یک جمع زرگ هستید. وقتی پیشخدمت کلمه به کلمه سفارشتان را تکرار

کند، احساس آرامش مکنید و از او بیشتر خوشتان مآید.

چرا تکرار کلمه به کلمه سفارش مشتری در تجربه او از رستوران اثر دارد؟
تکرار سفارش نه تنها به مشتریان اطمینانخاطر مبخشد، بلکه باعث مشود انعام
بیشتری ردازند. محققان نشان دادهاند که تکرار کلمه به کلمه سفارش مشتری باعث
مشود پیشخدمت و مشتری احساس کنند تا حدی شبیه هم هستند. انسانها افراد
شـبیه خودشـان را دوسـت دارنـد و شایـد بـه همـن دلـل انعـام بیشتـری بـه آن

پیشخدمت بدهند.
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«یک تحقق دیگر هم نشان داد پیشخدمتهای که بعد از دریافت سفارش، آن را
عینا رای مشتری تکرار مکنند، انعام بیشتری دریافت مکنند. باید بدون عوض
کردن جملههای سفارش، بدون سر تکان دادن و بدون تایید، فقط سفارش مشتری را
کلمه به کلمه تکرار کنید. پیشخدمتهای یک رستوران فقط با تکرار عینی جملات

سفارش مشتریان، مقدار انعام دریافتی خود را تا 70 درصد افزایش دادند.»

چرا قلید کلمه به کلمه از شخص دیگر چنن واکنش سخاوتمندانهای در ی دارد؟
شایـد اـن بـه ذات مـا رمـگردد کـه افـراد شـبیه خودمـان را بیشتـر دوسـت داریـم.
محققان مگویند تطق رفتارمان با رفتارهای دیگران احساس شبیه ودن در ما
ایجاد مکند و وندهای ن دو فرد را قویت مکند. محققان در یک آزمایش،
موقعیتی ایجاد کردند که دو نفر تعامل مختصری با هم داشته باشند؛ اما در واقع
یک از ان دو نفر دستیار تحقق ود. در گروه اول، دستیار تحقق حالتها و رفتار
طرف مقال را عینا تکرار مکرد؛ مثلا اگر شخص مقال دستبهسینه منشست و
پایش را تکان مداد، دستیار تحقق هم دقیقا همن کارها را انجام مداد. در گروه

دوم، دستیار تحقق چنن کاری نمکرد.

محققان دریافتند افرادی که رفتارشان عینا توسط دستیار تحقق تکرار شده ود، او را
بیشتر دوست داشتند و احساس مکردند تعامل هتری با او داشتهاند؛ اما گروه دوم
چنن حسی نداشتند. به همن ترتیب، پیشخدمتهای که حرف مشتریان را کلمه به
کلمه تکرار مکردند، انعام بیشتری مگرفتند؛ زرا ما ر اساس اصل شباهت دوست
داریم رای افراد شبیه به خودمان کار خوی انجام دهیم و به درخواستشان پاسخ

مثبت دهیم.»

 

مرحله 6. غذا مرسد و آن را صرف مکنید
صر کنید. چه غذای انتخاب کردید؟ آیا گرانترن غذای منو است؟ ارزانترن است؟

باید بدانید که:
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مزان هزینهای که رای غذا مکنیم ر مزان لذت از آن اثر دارد. ان فرایند در ضمر
ناخودآگاهتان اتفاق مافتد؛ مثلا به صورت آگاهانه با خود فکر نمکنید که چون
غذای گرانتر را انتخاب کردم، از آن بیشتر لذت مرم، ول در حقیقیت همن اتفاق
مافتد. ان مفهوم را «مُسکّن قیمتی» منامند و آزمایشی نشان مدهد که ر

اساس گران ودن یک نوشیدنی چقدر بیشتر از آن لذت مرید:

«محققان نشان دادند که وقتی افراد به جای نوشیدنی 5 دلاری، نوشیدنی 45 دلاری
مخورند، لذت بیشتری را تجربه مکنند، حتی اگر در واقع هر دو نوشیدنی از مواد
ن است که افراد در نظرسنجارزان قیمت مشابه تهیه شده باشند! نکته مهم ا
نمگویند چون نوشیدنی گرانتر است، پس خوشمزهتر است؛ زرا نمخواهند ابله به

نظر رسند. آنها واقعا و بهطور ناخودآگاه نوشیدنی گرانتر را خوشمزهتر مدانند.»

مدر رستوران چگونه متواند ر تجربه غذا خوردن مشتریان تاثر
بگذارد؟

شاید مشتریان مال به خرید گرانترن غذا نباشند و از طرف شاید به خرید ارزانترن
غذا هم تمال نداشته باشند. هترن راه اثرگذاری ر تصمیم آنها و انتخاب یک
غذای نسبتا گران، قرار دادن آن وسط منو است. گرانترن غذاها را بالای منو قرار دهید
تا قیمت همه غذاهای بعد از آنها موجه به نظر رسد. همچنن باید غذاهای
ارزانتـری هـم در منـو قـرار دهیـد تـا هنگـامکه مشتریـان غذاهـای میـانی را انتخـاب
مکنند در پس ذهنشان احساس کنند غذای گرانی انتخاب کردهاند و از خوردن آن

لذت رند.

 

مرحله 7. صورتحساب را رداخت مکنید
ول دادن فرایندی دردناک رای همه است. «یک از بینشهای کلیدی که دو علم
اقتصاد عصی و بازاریای عصی به ما داده‌اند ان است که خرید هر چزی مرکز درد
در مغز ما را روشن مکند.» هترن راه تسکن ان درد، رداخت با کارت اعتباری یا

موبال است.
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چرا امکان رداخت غر نقدی در تجربه مشتری از رستوران مهم است؟
درد وقتـی بـه وجـود مآیـد کـه مـا ـول را از کیفمـان ـرون مآوریـم و آن را خـرج
مکنیم. وقتی کارت اعتباری را از کیف رون مآورید، کمتر درد مکشید؛ زرا ول را
در نمآورید و نمشمارید. حتی وقتی مجور نیستید دستان را رای درآوردن ول

در کیف خود رید و رداخت را با موبال انجام مدهید، هتر است.

«رای اکثر مصرفکنندگان، استفاده از کارت اعتباری درد خرید را از ن مرد. رون
کشیدن ول نقد از کیف، باعث مشود که شخص خریدش را دققتر و با وسواس
بیشتر انجام دهد. استفاده از کارت اعتباری به خاطر موکول کردن رداخت به زمانی در
آینده و در قسطهای کوچک، مزان درد را کاهش مدهد. در نتیجه، کارت اعتباری
نهتنها باعث مشود مصرفکننده خریدش را بدون ول نقد انجام دهد، بلکه به
مزایای خرید بیشتر از درد رداخت ول توجه مکند. ان روش رای افرادی که

انضباط مال ندارند، اصلا خوب نیست. راجر دال. اثر ذهن.»

انعام مدهید. بسته به اینکه در کدام کشور زندگ مکنید، روش رداخت
انعام متفاوت است. در بعض کشورها، یک قانون ناگفته وجود دارد که درصد
مشخص از صورتحساب باید بهعنوان انعام رداخت شود، درحالکه کشورهای
دیگر چنن رسم ندارند و تصمیمگری رای مقدار انعام به عهده مشتری است.
معمولا مبلغ که رای انعام در نظر مگرید به مزان رضایت شما بهعنوان
مشتری بستگ دارد. اگر خیل لذت رده باشید، سخاوتمندانه انعام مدهید. اگر
خدمات کند و یکیفیت وده باشد، با خود فکر مکنید آیا واقعا لیاقت ان
مبلغ را دارند؟ بناران، مدران رستوران باید از ترفند زر استفاده کنند. بهجای
گذاشتن یک ظرف آبنبات کنار صندوق رای مشتریان، خودتان بعد از پایان غذا

یک جازه کوچک به آنها بدهید.

چرا ارائه یک شرینی کوچک در پایان غذا رای تجربه مشتری از
رستوران مهم است؟

ان کار مقدار انعام را افزایش مدهد. رای دریافت انعام بیشتر، ان هدیه را دو رار
کنید و اگر کاری کنید که مشتری احساس کند ان هدیه دوم فقط وژه او وده
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است، انعام بیشتری دریافت مکنید. البته، لبخند دوستانه را هم فراموش نکنید.

«در ان سنارو، اصل رفتار مقال جادو مکند. دوید استرومتس، دانشمند علوم
رفتــاری تحقیقــ درانبــاره انجــام داده کــه اــن مفهــوم را روشــنتر مکنــد. او و
همکارانش تحقق کردند که ارائه یک شرینی کوچک در پایان غذا چه اثری در
رداخــت انعــام بــه پیشخــدمتها دارد. در یــک گــروه، پیشخــدمت هنگــام ارائــه
صورتحساب، یک شرینی هم به هر کدام از افراد سر مز مداد. مقدار انعام که
افراد ان گروه رداخت کردند، با انعام افراد گروه دیگر که هچ شرینی یا آبنباتی
دریافت نکرده ودند، چه فرق داشت؟ گروه اول 3.3 درصد بیشتر از گروه دوم انعام

رداخت کردند.

در گروه آزمایش دوم، پیشخدمتها به هر فرد سر مز دو شرینی دادند. با انکه
ان شرینی خیل ارزان و کوچک ود، اما مقدار انعام ان گروه 14.1 درصد بیشتر ود.
همه ان نتاج ر اساس اصل رفتار مقال کاملا قال پیشبینی ود؛ زرا هرچه
شخص چز بیشتری به ما بدهد، ما هم احساس تکلیف مکنیم که لطفش را جران
کنیم. اما چه عوامل بیش از همه ما را به جران هدیه ترغیب مکند؟ گروه آزمایش

سوم پاسخ ان سوال را مشخص مکند.

در گروه سوم، پیشخدمت ابتدا به هر نفر سر مز یک شرینی مداد. سپس از مز
دور مشـد و نشـان مـداد در حـال رفتـن اسـت؛ امـا قـل از تـرک محـوطه دوبـاره
رمگشت و نگاهی به مشتریان مانداخت، دستش را در جیبش مکرد و به هرکدام
یک شکلات دیگر مداد. انگار با ان حرکت به آن افراد مگفت «حالا که انقدر
مشتریان خوی هستید، بفرمایید یک شرینی دیگر هم مل کنید.» نتیجه چه ود؟

افزایش 23 درصدی انعام!»

 

مرحله  .8رای دوستانتان از آن مکان تعریف مکنید، شاید هم
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تعریف نکنید
یک بار دیگر، تبلیغات دهانبهدهان نقش مهم در ان مرحله ایفا مکند و شما

یک از دو کار زر را انجام مدهید:

به دوستان خود مگویید که ان تجربه چقدر عال (یا افتضاح) وده است

اصلا دربارهاش حرف نمزنید؛ زرا چندان بهیادماندنی نوده است

اگر هم اهل شبکههای اجتماع باشید، در فضای آنلان درباره ان تجربه حرف
مزنید. پس، مدران رستورانها باید از اصل رفتار مقال به نفع خود استفاده
کنند. اما چطور؟ راههای زیادی رای ان کار وجود دارد؛ اما باید روش مناسب رای
خودتان را پیدا کنید. تنها محدودیت شما افکار محدودکنندهتان هستند، پس از

دست آنها خلاص شوید.

(یا حضور فعل) رای حضور بعدی توانیدتوانید دسر رایگان ارائه دهید. مم
مشتری به او کون تخفیف بدهید. متوانید از گروه افراد سر مز عکس بگرید و در
صفحه اینستاگرامتان بگذارید. فقط باید لطف کوچک در حقشان بکنید. بعد از آنها
بخواهید که در گوگل روو و تریپادوازر و غره رای رستورانتان نظر بنویسند. اصل

رفتار مقال مگوید باید لطف و هدایای دیگران را با مهربانی جران کنیم.

کارهای کوچک مهم هستند. همیشه مهم ودهاند و تجربه رستوران هم از ان قاعده
مسثنا نیست. متوانید در هر مرحله با تکیه ر اصول ساده رفتار مصرفکننده، تاثر
فوقالعادهای ر مشتریان خود بگذارید. رای اجرای ان اصول آماده هستید؟ همن

الان شروع کنید!
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