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  ملخص البحث

یھدف البحث لاستعراض مختلف مواقف مقدمي الخدمة ودورھا في التأثیر على حجم الإكرامیات التي یدفعھا 
  .العملاء في مطاعم فنادق الخمس نجوم بالقاھرة

تمثل ندرة الدراسات المرجعیة والأبحاث التي تتناول العلاقة بین مواقف العاملین  :كرة البحثأصالة ف
الكثیر من الدراسات التي . وتصرفاتھم المختلفة أثناء تقدیم الخدمة للعملاء وحجم الإكرامیات التي یدفعھا العملاء

لذلك . من التركیز على التأثیرات الاقتصادیة تناولت ھذه العلاقات تناولت التأثیر النفسي لمواقف العاملین أكثر
  . تعتبر ھذه الدراسة استكشافیة

مقدمي الخدمة العاملین في مطاعم  العینة الأولى تشمل عینتین للدراسة البحث یضم :منھجیة وطرق البحث
تم تصمیم . فرد من مقدمي الخدمة من المضیفین والمضیفات عشوائیاً  ٧٠الفنادق موضوع البحث حیث تم اختیار 

استبیان للكشف عن أھم المواقف والسلوكیات التي تؤثر على زیادة الإكرامیات بالمطعم باستخدام مقیاس لیكرت 
 لتقییم المترددین على المطاعم ) فرد ٥٠(وقد تم اختیار عینة عشوائیة بسیطة من العملاء  .لدرجات الموافقة

  .تبار العاملین علیھاتم اخ المتغیرات التي نفس حول المواقف والمعتقدات

ً : نتائج البحث أكدت النتائج صحة فروض البحث حیث أكد العملاء أنھم یدفعون المزید من الإكرامیات تقدیرا
وقد أكد مقدموا الخدمة على نفس النتائج مبینین أن إكرامیات المطعم . للمواقف الإیجابیة المختلفة لمقدمي الخدمة

ذین یتم استقبالھم بحفاوة وابتسامة والترحیب بشخوصھم باستخدام أسمائھم تزید زیادة ملحوظة من العملاء ال
والترحیب والتلطف مع أطفاھم والتحدث معھم بنفس لغاتھم وابتكار مواقف إیجابیة عند تقدیم الفاتورة من 

  .استحداث رسوم لوجوه مبتسمة على خلفیة الفواتیر وكذلك التوقیع علیھا

ھذه الدراسة الباحثین في صناعة الضیافة بتناول ودراسة تأثیرات بعض المواقف توصي  :الدراسات المستقبلیة
  . والسلوكیات السلبیة على إكرامیات المطعم

  .مصاریف الخدمة –إدارة الموارد البشریة  –خدمات الضیافة  :الكلمات الدالة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  


