
يلالبدائلتقديم ز للنز

حلإلىلاكلمةحوّل

OFFERING ALTERNATIVES

TURN “NO” INTO A SOLUTION

ح  •اعتذر ح  •اشر تابع  •اتفق  •اقنر

Apologise • Explain • Offer • Agree • Follow up

ضيافةومنتجعاتفنادق |  Dyafa Hotels & Resorts



يلرضاعلىيحافظالمناسبالبديل ز النز WHY ALTERNATIVES MATTER
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حل
الجافالرفضبدل

A SOLUTION, NOT A DEAD END

رللفندقيمكنلا● دائمًاطلبكلتوفي  .

رالمطلوبيكونقد● رأومتوفرغي  مسموحغي  .

سلبيةالتجربةتجعلوحدهالاكلمة● .

والمرونةالاهتماميظهرالمناسبالبديل● .

يليمنحالخياراتعرض● ز بالمشاركةإحساسًااليز .

الطلبرفضليسالهدف — يلمساعدةبل ز ممكنحلأفضلإلىالوصولعلىالنز

Our goal is to guide the guest toward the best available solution.



د
ّ
البديلتقديمقبلالطلبتلبيةعدمسببحد UNAVAILABLE OR NOT PERMITTED?
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ر متوفرغن 
UNAVAILABLE

انفدتالخدمةأوالمنتج●
ً
مؤقت .

رمغلقالقسم●  
ز
رالوقتف الحال  .

رالمطلوبالوقت● ممكنغي  .

رالمرفقأوالمورد● متاحغي  .

ر مسموحغن 
NOT PERMITTED

السلامةمعالطلبيتعارض● .

الأنظمةأوالخصوصيةمعيتعارض● .

الموظفصلاحيةيتجاوز● .

المعتمدةالفندقسياسةيخالف● .

ح يللومدونباختصاراشر ز عبارةخلفالاختباءأوالنز « رهذه السياسةه  »



خدمةإلىالرفضتحولخطواتخمس THE FIVE-STEP ALTERNATIVE FLOW
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01

اعتذر

APOLOGISE

صادقبتعاطف

02

ح اشر

EXPLAIN

مختصربسبب

03

ح اقنر

OFFER

زر زربديلي  مناسبي 

04

اتفق

AGREE

والوقتالخيارعلى

05

تابع

FOLLOW UP

ر الحلاكتمالحت 

م
ّ
رالحلقد

ً
طِلولا،أول

ُ
التوفرعدمسببعنالحديثت

Focus on what can be done, not only on what cannot.



يلاحتياجمنقريبالجيدالبديل ز النز WHAT MAKES A GOOD ALTERNATIVE?
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المناسبالبديل

رالغرضيحقق● الطلبمنالأساس  .

المطلوبةالقيمةأوالجودةيقارب● .

مناسبوقتخلاليتوفر● .

وموافقةتوضيحدونتكلفةيضيفلا● .

والسياسةالسلامةمعيتوافق● .

امللفندقيمكن● ز بتنفيذهالالي  .

خياراتاعرض

م●
ّ
زرخيارينقد أمكنإنمناسبي  .

ح● بإيجازبينهماالفرقاشر .

بوضوحوالتكلفةالوقتاذكر● .

يلدع● ز ضغطدونيختاراليز .

احهعناسأل● البديليناسبهلمإذااقي  .

فمساعدةاطلب● الحاجةعندالمشر .

A good alternative protects the guest’s main need.



تقديمهنستطيعبماابدأ PROFESSIONAL LANGUAGE
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بقل
ّ
تجن

رالخيارهذا،أعتذرر حاليًامتوفرغن  يوجدلا. .

ر  
ز
زرلكأقدمأنيسعدن بديلي  .ممنوع.

ريمكننا توفن  الفندقسياسةهذه…خلال … .

مساعدتكأستطيعلاالخيار؟هذايناسبكهل .

راسمح فمساعدةبطلبلى  المشر آخرحليوجدلا. .

I’m sorry, that option is unavailable. May I offer you two alternatives?



الموقفبحسبالبديلطبّق PRACTICAL EXAMPLES
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رالغرفةنوع01 حمتوفرغن  حمعمتاحةفئةأقرباقي  Room type unavailableالفرقشر

رالطعامطبق02 حمتوفرغن  ااقي 
ً
رمشابهًاطبق  

ز
Menu item unavailableالسعرأوالمكوناتف

حمغلقالمرفق03 ااقي 
ً
اأوآخرموعد

ً
رمرفق

ً
Facility closedبديل

حللسلامةمخالفالطلب04 حالسبباشر اخيارًاواقي 
ً
Unsafe requestآمن

تنفيذهوإمكانيةتوفرهمنالتأكدقبلببديلتعدلا



يل ز ريتوقعالنز
ً
احل

ً
رعذرًالاواضح

ً
طويل WHAT THE GUEST EXPECTS
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امتعاطف01 Empathy & respectدفاعيةدونصادقاعتذارواحنر

ح02 Brief explanationمربكةتفاصيلدونمفهومسببمختصرشر

Relevant alternativesوالاحتياجالقيمةمنقريبةمناسبةبدائل03

وطوالتكلفةالوقتمعواضحاختيار04 Clear choiceوالشر

Delivery & follow-upالرضاتأكيدمعالاتفاقتمكماومتابعةتنفيذ05



كلا يلتنر ز كلمةأمامالنز «لا»

م
ّ
متاححلأفضلقد

ح  •اعتذر ح  •اشر تابع  •اتفق  •اقنر

يلورضاالثقةعلىيحافظالمناسبالبديل ز النز

The right alternative protects trust and guest satisfaction.

لكمشكرًا — أسئلة؟لديكمهل


