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Аннотация:

В данной  статье рассматривается роль  атмосферы и  дизайна  в

формировании  положительного  клиентского  опыта  в  предприятиях

общественного  питания,  с  акцентом  на  сеть  «Chicken  House».

Анализируется  влияние  различных  аспектов  окружающей  среды,  таких

как  освещение,  цветовая  гамма,  музыкальное  сопровождение,

расстановка  мебели  и  дизайн  интерьера,  на  восприятие  клиентами

качества обслуживания и общего впечатления от посещения заведения.

Представлены  результаты  эмпирического  исследования,

подтверждающие  значимость  данных  факторов  для  повышения

удовлетворенности клиентов, формирования лояльности и, как следствие,

роста прибыльности предприятия.
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Abstract:

This  article  explores  the  role  of  atmosphere  and  design  in  shaping  a

positive customer experience in catering establishments,  with a focus on the

“Chicken  House”  chain.  It  analyzes  the  influence  of  various  environmental

aspects,  such  as  lighting,  color  schemes,  background  music,  furniture

arrangement, and interior design, on customers’ perceptions of service quality

and  the  overall  impression  of  visiting  the  establishment.  The  results  of  an

empirical study are presented, confirming the significance of these factors for

increasing customer satisfaction, building loyalty, and, consequently, enhancing

the profitability of the enterprise.
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В условиях жесткой конкуренции на рынке общественного питания,

предприятия  стремятся  не  только  предложить  качественную  еду,  но  и

создать  уникальную  атмосферу,  способствующую  формированию

положительного  клиентского  опыта.  Клиентский  опыт  (customer

experience,  CX)  –  это  совокупность  впечатлений,  ощущений  и  эмоций,

которые клиент испытывает во время взаимодействия с компанией [1]. В

сфере  общественного  питания  эти  впечатления  формируются  не  только

вкусом блюд и уровнем обслуживания, но и окружающей обстановкой –

атмосферой и дизайном заведения. Грамотно спроектированная атмосфера

и  продуманный  дизайн  могут  существенно  влиять  на  восприятие
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клиентами качества обслуживания,  общее удовлетворение и,  в  конечном

итоге, на лояльность к бренду и финансовые показатели предприятия [2].

Целью данной работы является исследование влияния атмосферы и

дизайна  на  формирование  клиентского  опыта  в  сети  предприятий

общественного  питания  «Chicken  House».  В  рамках  исследования

анализируется  взаимосвязь  между различными элементами окружающей

среды, восприятием клиентами этих элементов и их влиянием на общее

впечатление от посещения заведения.

В  научной  литературе  вопросы  влияния  атмосферы  и  дизайна  на

поведение  потребителей  в  сфере  услуг,  в  частности,  в  общественном

питании, получили широкое освещение.

Исследования,  посвященные  восприятию  окружающей  среды,

показывают, что различные сенсорные стимулы (зрение, слух, обоняние,

осязание)  оказывают  значительное  влияние  на  эмоции  и  поведение

потребителей [2].  Например,  освещение,  цветовая  гамма,  музыкальное

сопровождение и запахи могут создавать определенную атмосферу, которая

влияет  на  настроение  клиентов,  их  восприятие  времени  и  готовность

тратить деньги [3].

Многие  работы  посвящены  влиянию  дизайна  интерьера  на

клиентский  опыт.  Исследования  показали,  что  планировка  помещения,

расстановка мебели, выбор материалов и декоративных элементов могут

влиять  на  комфорт,  удобство  и  общую привлекательность  заведения [4].

Например,  использование  теплых  цветов  и  мягкого  освещения  может

создавать расслабляющую атмосферу, а яркие цвета и динамичный дизайн

– стимулировать активность и привлекать молодых клиентов [6].

В  контексте  ресторанного  бизнеса,  особое  внимание  уделяется

влиянию  атмосферы  на  выбор  ресторана,  восприятие  качества  блюд  и

уровень  удовлетворенности  клиентов [5].  Исследования  показывают,  что
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продуманный дизайн и создание определенной атмосферы могут не только

привлечь клиентов, но и повлиять на их готовность платить больше [6].

Для достижения поставленной цели были использованы следующие

методы исследования:

1. Изучение научной литературы, статей и публикаций, посвященных

влиянию атмосферы и дизайна на поведение потребителей в сфере

услуг и, в частности, в общественном питании.

2. Непосредственное  наблюдение  за  несколькими  заведениями  сети

«Chicken  House»  в  разные  часы  работы.  Оценивались  следующие

аспекты:  освещение,  цветовая гамма,  музыкальное сопровождение,

расстановка мебели, дизайн интерьера и экстерьера.

3. Проведение  анкетирования  среди  клиентов  сети  «Chicken  House».

Анкета  включала  вопросы,  направленные  на  оценку  восприятия

различных элементов атмосферы и  дизайна,  их влияния  на  общее

впечатление от посещения заведения и уровень удовлетворенности.

В опросе приняли участие 250 респондентов.

4. Обработка  и  анализ  данных,  полученных  в  результате  опроса  и

наблюдений.  Использовались  методы  статистического  анализа  для

выявления взаимосвязей между различными элементами атмосферы

и дизайна, восприятием клиентов и уровнем удовлетворенности.

5. Привлечение  экспертов  в  области  дизайна  интерьеров  и

ресторанного бизнеса для оценки дизайна заведений сети «Chicken

House» и предложенных рекомендаций.

В ходе исследования были получены следующие результаты:

 Большинство  респондентов  (70%)  отметили,  что  освещение  в

заведениях сети «Chicken  House»  достаточное,  но  30% посчитали

его  недостаточным  или  слишком  ярким  в  определенных  зонах.

Анализ  показал,  что  оптимальным  является  сочетание  общего  и
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локального  освещения,  позволяющее  создать  комфортную

атмосферу и выделить определенные зоны.

 Преобладание  в  интерьере  сети  теплых,  привлекающих внимание

цветов  (красный,  оранжевый,  желтый)  положительно

воспринимается  большинством  клиентов  (65%).  Однако,  было

отмечено,  что  в  некоторых  заведениях  избыточное  использование

ярких цветов вызывает утомление.

 80%  опрошенных  оценили  музыкальное  сопровождение

положительно. Было отмечено, что правильно подобранная музыка

(в  основном,  поп-музыка)  создает  приятную  атмосферу  и

способствует расслаблению.

 Компоновка  мебели  в  большинстве  заведений  признана  удобной,

однако  в  часы  пик  наблюдалось  скопление  людей  и  недостаток

посадочных мест.

 В  целом,  дизайн  интерьера  был  оценен  как  современный  и

привлекательный  (75%),  однако  25%  респондентов  отметили

необходимость  периодического  обновления  интерьера  для

сохранения актуальности и привлечения новых клиентов.

 Анализ данных опроса показал, что атмосфера и дизайн оказывают

значительное  влияние  на  общее  впечатление  клиентов  (85%

опрошенных)  и  уровень  удовлетворенности  (70%).  Клиенты,

положительно  оценивающие  атмосферу  и  дизайн,  чаще  отмечали

высокое качество обслуживания, вкусную еду и желание вернуться в

заведение.

На  основе  проведенного  исследования  разработаны  следующие

рекомендации:

1. Освещение:

 Использование  сочетания  общего  и  локального  освещения  для

создания комфортной атмосферы.
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 Регулировка  интенсивности  освещения  в  зависимости  от  времени

суток и зоны заведения.

 Использование  энергосберегающих  ламп  и  светодиодных

светильников.

2. Цветовая гамма:

 Использование  цветовой  гаммы,  соответствующей  концепции

заведения и целевой аудитории.

 Сочетание  теплых  и  холодных  цветов  для  создания

сбалансированной атмосферы.

 Умеренное  использование  ярких  цветов  для  акцентирования

определенных зон.

3. Музыкальное сопровождение:

 Подбор музыкального сопровождения, соответствующего концепции

заведения, целевой аудитории и времени суток.

 Регулярное обновление плейлистов для разнообразия и поддержания

интереса клиентов.

 Учет  пожеланий  клиентов  относительно  музыкального

сопровождения.

4. Расстановка мебели:

 Оптимизация  планировки  заведения  для  обеспечения  комфортной

посадки клиентов и эффективного использования пространства.

 Учет пиковых нагрузок при расстановке мебели.

 Использование удобной и функциональной мебели.

5. Дизайн интерьера:

 Разработка  единой  концепции  дизайна  для  всех  заведений  сети

«Chicken House», отражающей позиционирование бренда.

 Периодическое  обновление  интерьера  с  учетом  современных

тенденций и пожеланий клиентов.
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 Использование качественных и долговечных материалов.

 Создание привлекательных зон для фотографирования (фотозоны).

6. Экстерьер:

 Поддержание привлекательного внешнего вида заведения.

 Установка  вывесок  и  указателей,  соответствующих  общей

концепции.

 Организация комфортной зоны ожидания.

Практическая значимость исследования

Результаты  данного  исследования  имеют  высокую  практическую

значимость  для  сети  «Chicken  House»  и  других  предприятий

общественного  питания.  Внедрение  предложенных  рекомендаций

позволит:

 Повысить  уровень  удовлетворенности  клиентов  и  укрепить

лояльность.

 Улучшить восприятие качества обслуживания и общего впечатления

от посещения заведения.

 Увеличить посещаемость и объем продаж.

 Укрепить конкурентные позиции на рынке.

 Сформировать положительный имидж бренда.

В  заключение  следует  отметить,  что  создание  привлекательной

атмосферы  и  продуманного  дизайна  является  неотъемлемой  частью

успешного  функционирования  предприятий  общественного  питания.

Результаты  данного  исследования  показывают,  что  атмосфера  и  дизайн

оказывают  существенное  влияние  на  восприятие  клиентами  качества

обслуживания,  общее  впечатление  и  уровень  удовлетворенности.

Внедрение предложенных рекомендаций позволит  сети «Chicken  House»

улучшить  клиентский  опыт,  укрепить  лояльность  и  повысить

прибыльность бизнеса. 
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