
ســـيكلوجية القـــوائم.. كيـــف تفتـــح قائمـــة
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كثر اللحظات حيرةً قد تكون لحظة جلوسك إلى طاولة المطعم وإمساكك لقائمة الطعام واحدة من أ
كله والتمتّع بطعمه. لذلك، ليس من الغريب أبدًا مرورًا عليكَ خلال أسبوعك، لتختارَ منها ما تريد أ
يادة استهلاك أنْ يلجأ العديد من المطاعم إلى استراتيجيات وتكتيكات معيّنة تعمل من خلالها على ز
يـادة أربـاح المطعـم. فاللمسـات المتواضعـة مـن قبيـل الموسـيقى والتصـميم الزبـائن للطعـام مـن أجـل ز
الــداخليّ والتعامــل اللطيــف، ليســت ســوى عنــاصر قليلــة جــدًا مــن عنــاصر “الخــداع”، إن صــحّ لنــا

تسميته، الذي يمكن أنْ يدفعك في الواقع إلى طلب وتناول المزيد.

 أساسيّ على نظريات علم النفس، خاصّة تلك التي ترتبط بالإدراك
ٍ
تعتمد تلك الاستراتيجيات بشكل

والانتباه وإثارة العاطفة والإقناع. ولهذا يُطلق عليها اسم “سيكولوجية القوائم\هندسة القوائم” أو
“Menu Psychology\menu engineering“، أي دراســـــة كيفيـــــة عـــــرض وتصـــــميم الأطبـــــاق
والمنتجات في قائمة الطعام بطريقة تحفّز الزبون على طلب المزيد وتزيد من أرباح المطعم. ثمّ لدينا
يـــة والتسويـــق لدراســـة التســـعير وتحديـــد الكلفـــة والترويـــج، إضافـــةً يـــات المحاســـبة الإدار هنـــاك نظر

لاستراتيجيات التصميم الجرافيكي والتي تعتمد بدورها أيضًا على العديد من نظرياّت علم النفس.
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سيكولوجية القوائم أو هندسة القوائم هي دراسة كيفية عرض وتصميم
الأطباق والمنتجات في قائمة الطعام بطريقة تحفّز الزبون على طلب المزيد

وتزيد من أرباح المطعم

تتطلب هندسة القوائم أولاً تحليل العناصر الموجودة في القائمة الخاصة بك لتحديد العناصر الأكثر
يادتها. فهذا أمرٌ مهم للغاية، لأنك ستصمّم قائمتك شعبيةً وبالتالي الأكثر قدرةً على جلب الأرباح وز
 صــحيح

ٍ
اعتمــادًا علــى هــذه العنــاصر. ثــمّ ســتحتاج أيضًــا التحقــق مــن تســعير تلــك العنــاصر بشكــل

 ممكن.
ٍ
للحصول على أقصى ربح

كبر كثر ورضىً أ عبء الاختيار: خيارات أقلّ لاستهلاك أ

في كتابه “مفارقة الاختيار“، يعتقد عالم النفس الأمريكي “باري شوارتز” بأنّ الناس يجدون صعوبةً في
اختيار أيّ شيءٍ في ظلّ العالم الذي نعيش فيه والمليء بالخيارات الكثيرة والمتعدّدة، في جميع المجالات
يبًا. فأنتَ تدخل إلى السوبر ماركت لتجد أمامك ما لا يقلّ عن  أنواع من زيت الزيتون على تقر
سبيل المثال، وتذهب إلى متجر الإلكترونيات لتجد أمامك عددًا كبيرًا من سمّاعات التلفون المتنوعة
والمختلفــة. وحــتى علــى نطــاق الــدواء والعلاج، بــات الأفــراد معرضّــون لكــمٍ هائــل مــن الخيــارات الــتي

يجدونها أمامهم دون أنْ يعرفوا كيف وماذا يناسبهم ليختاروه.

وعلى عكس ما يعتقد الكثيرون، تعمل هذه الخيارات جميعها على تعزيز شعور العجز عند المستهلِك
يةّ الاختيار. وحتى لو تمكنّ من تخطي شعور العجز واتخاذ القرار، فإنّ قناعته بدلاً من شعوره بحر

بنتيجة اختياره تبقى أقل ممّا لو كان معروضًا أمامه عددٌ أقلّ من الخيارات المتاحة.

هناك عدة أسباب لذلك. قد يكون أحدها أنّ مع توفّر قائمة مليئة بأنواع السلَطات أمامكَ على
 آخر في حال كان اختيارك سيئًا ولم يعجبك

ٍ
سبيل المثال، فإنك ستشعر بالندم على عدم اختيارك لنوع

وستبقى تعتقد أنه كان بالإمكان اختيار نوع آخر أفضل من الذي اخترته. أيْ أنّ هذا البديل المتخيّل
يدفعك للندم على القرار الذي اتخذته، وهذا الندم يقلّل من حصيلة رضاك عن قرارك، حتى وإن

كان قرارًا مقبولاً أو جيدًا.

تعمل المطاعم الذكية على الحدّ من القوائم والأصناف المعروضة لديها حتى
تخلق لدى زبائنها شعورًا بالتحكمّ والقدرة على الاختيار، دون أنْ يؤدي

اختيارهم لتوليد القلق أو الندم لاحقًا

أمّـا السـبب الآخـر، فهـو مـا يسـمّيه الاقتصـاديون “تكلفـة الفرصـة البديلـة”، وهـي أننّـا نقيّـم خياراتنـا
اعتمـادًا علـى مقارتنـا لهـا بغيرهـا. وبالتـالي، عنـد تـوفّر الكثـير مـن البـدائل للاختيـار، فمـن السـهل علـى
الزبون أو المستهلِك تخيّل الميزّات الجذابة والمغرية للبدائل التي أهملها أو لم يعطهما أولوية الاختيار،
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ليصبح بعدها أقل قناعةً بالذي اختاره.

كــثر ــدًا. وتــدرك أنــه كلمــا أتــاحت قائمــة الطعــام خيــاراتٍ أ تعــي المطــاعم الذكيــة هــاتين النقطتين جيّ
كبر. وبالتالي، تعمل على  للآمال سيكون أسهل وأ

ٍ
 مخيّب

ٍ
لزبائنها، فإنّ شعورهم بالندم على أيّ خيار

الحـدّ مـن القـوائم والأصـناف المعروضـة لـديها حـتى تخلـق لـدى زبائنهـا شعـورًا بـالتحكمّ والقـدرة علـى
الاختيـــار، دون أنْ يـــؤدي اختيـــارهم لتوليـــد القلـــق أو النـــدم لاحقًـــا. وبكلمـــاتٍ أخـــرى، بسّـــط قائمـــة

مطعمك أو مقهاك، حتى لا يشعر زبونك بأنه اختار الخيار الخاطئ لاحقًا.

وجدت دراسة أنّ الناس يفضّلون عددًا مثاليًا للأصناف التي يجب أنْ تكون
بالقائمة، بحيث تُشعرهم بحرية الاختيار دون قلق أو خوفٍ من الندم، وعلى

ما يبدو فإنّ الرقم الذهبي هو سبعة

كـثر بكثـير ممّـا وبالفعـل، تُظهـر العديـد مـن الأبحـاث أن معظـم قـوائم الطعـام تحتـوي علـى أصـناف أ
يرغب الناس في الاختيار منه. فقد كشفت دراسة شائعة صدرت عن جامعة كولومبيا أنّ الأشخاص
كثر سهولة. في حين يفضّلون في الواقع خيارات أقل في قوائم الطعام لأنها تجعل عملية اتخاذ القرار أ
أظهــرت واحــدة مــن دراســات جامعــة بورنمــوث في المملكــة المتحــدة أنّ زبــائن المطــاعم، مــن الجنسينْ
وجميع الأعمار، يفضّلون عددًا مثاليًا للأصناف التي يجب أنْ تكون بالقائمة، بحيث تُشعرهم بحرية

الاختيار دون قلق أو خوفٍ من الندم، وعلى ما يبدو فإنّ الرقم الذهبي هو سبعة.

لغة الطعام: الكلمات أيضًا تُغري الزبائن

يــادة الأربــاح، يمكــن أن تــؤدي الكلمــات المســتخدمة لوصــف الطعــام في القائمــة إلى جــذب الزبــائن وز
يــد أن ولكــن في الــوقت نفســه قــد تكــون أداةً لإربــاكهم وقطــع علاقتهــم بــالمطعم. فالمطــاعم الذكيــة تر
يفــترض زبائنهــا أنّ الطعــام ســيكون طازجًــا وشهيًــا ولذيــذًا. وبالتــالي، فهــي لا تنتظــر منــه أن يتذوقــه
ليحكم عليه، بل تسعى منذ البداية لأنْ تخلق توقعاتٍ ممتازة من خلال الأوصاف المذكورة في قوائم
كســفورد “تشــارلز ــم النفــس التجريــبي في جامعــة أ ــال، يعتقــد أســتاذ عل طعامهــا. فعلــى سبيــل المث
ســبينس” بــأنّ إعطــاء الطبــق وصــفًا عٍرقيًــا، كــأنْ يحمــل اســمًا أو وصــفًا إيطاليًــا علــى سبيــل المثــال،

كثر أصالةً. سيجعل الناس يعتقدون أنهّ أ

يادة شعور الزبائن بالرضا عن وجباتهم، تمامًا تعمل الأوصاف الجيدة على ز
كما يمكن للأوصاف الفاتنة أيضًا أن تعوّضهم عن سعر الوجبة المرتفع

وبالفعـل، ففـي واحـدة مـن الـدراسات، قـدّم البـاحثون نفـس نـوع النـبيذ الى مجمـوعتين مـن النـاس
ولكــن بملصــقين مختلفين علــى الزجاجــة، أحــدهما يُشــير إلى أنّ النــبيذ مصــنوعٌ في في شمــال داكوتــا،
ــبيذ مصــنوع في ــأنّ الن ــبيذ، والملصــق الآخــر يــوحي ب وهــي منطقــة غــير معــروف عنهــا أنهــا تصــنع الن
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كاليفورنيا، المشهورة بنبيذها ذي الجودة العالية. وجد الباحثون أنّ المشتركين فضّلوا الزجاجة المكتوب
عليهــا كاليفورنيــا واعتقــدوا أنّ نبيذهــا تغلّــب علــى الزجاجــة الأخــرى في اختبــار الطعــم علــى الرغــم أنّ

كليهما من نفس النوع.

يادة شعور الزبائن بالرضا عن وجباتهم، تمامًا كما يمكن للأوصاف تعمل الأوصاف الجيدة على ز
الفاتنة أيضًا أن تعوّضهم عن سعر الوجبة المرتفع. فكلما استخدمت كلماتٍ فاتنة لوصف أطباقك
وأصنافك، سيشعر الزبون بأنّ الطبق يستحق قيمته. كما يعتقد بعض الباحثين أنّ الناس يتذوّقون
مـا تخبرهـم بـه أنـتَ. إضافـةً إلى أنّ أوصـاف مـن قبيـل “محلـيّ الصـنع” أو “مـن المزرعـة إليـك” أو مـا

يشابهها، تساعد الزبون في إدراك جودة الطبق المقدّم.

ثمــة الكثــير مــن الخــدع النفســية الــتي تســتخدمها المطــاعم في قوائمهــا إضافــةً للحــدّ مــن الخيــارات
واسـتخدام اللغـة الفاتنـة، كـأنْ توضـع الأطبـاق المكلفـة وباهظـة الثمـن في رأس القائمـة بحيـث يشعـر
الزبون بأنّ جميع الأطباق الأخرى تبدو معقولة الثمن، كما تلعب الألوان المستخدمة في القائمة دورًا
ــا في تحفيز يــات الــتي تلعــب بــدورها دورًا هام كــبيرًا في إثــارة الأحاســيس والعواطــف واســتحضار الذكر

يادة الأكل. أو حتى خلق شعور بالنوستالجيا حيال الأطباق والمطعم. الطلب وز

لذا، في المرة القادمة التي تزور فيها مطعمًا، تمعّن جيّدًا في قائمة طعامه، وحاول اكتشاف فيما كان
أصـحابه أذكيـاء بمـا فيـه الكفايـة لاسـتغلال خـدع علـم النفـس والتسويـق لجعـل لُعابـك يسـيل علـى
كثر، أم أنها مجردّ قائمة عادية لا تفعل شيئًا سوى سرد الفور فتطلبَ المزيد من الطعام وتدفع أموالاً أ

كولات والمشروبات وذكر أسمائها وأسعارها فقط. المأ
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