
رالطلبات المعقولةغي 

امالطلبارفض باحير

UNREASONABLE REQUESTS

PROTECT THE GUEST. PROTECT THE HOTEL.

ح  •تعاطف  •استمع ح  •اشر صعّد  •اقير

Listen • Empathise • Explain • Offer • Escalate

ضيافةومنتجعاتفنادق |  Dyafa Hotels & Resorts



رنزيليوجدلا معقولغي  — رطلببل مناسبغي  FOCUS ON THE REQUEST, NOT THE GUEST
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الطلب
الشخصوليس

ADDRESS THE REQUEST

يلنظروجهةمنطبيعيًاالطلبيبدوقد● ز النز .

متربما●
ّ
د
ُ
يالخدمةلهق  

آخرمكانفز .

الخدمةحدودأوالفندقسياسةيعرفلاقد● .

ايسببقدالطلبرفض●
ً
غضبًاأوإحباط .

والعلاقةالكرامةعلىتحافظالمهنية● .

يلعلىتحكملا ز اليز — والعدالةوالسياسةالسلامةوفقالطلبقيّم

Judge the request against standards, not the guest.



ف
ّ
الردقبلالطلبصن ASSESS THE REQUEST
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التفاوضيمكن
CAN BE ADAPTED

ي● المطلوببالشكلمتوفرغن  .

يأومكلف● يغن  للفندقعملى  .

ةيتجاوز● ز بالحجزالمشمولةالمن  .

أعلىصلاحيةأوموافقةيحتاج● .

بديلةبطريقةغرضهتلبيةيمكن● .

رفضهيجب
MUST BE REFUSED

للخطرالسلامةيعرّض● .

الأنظمةأوالقانونيخالف● .

الأمنأوالخصوصيةينتهك● .

ي● آخرضيفبحقوقيضز .

اأوإساءةيتضمن●
ً
اأوتحرش

ً
محظورًانشاط .

الشكعند ءتعدلا : ي
فدعمواطلببشر المشر



رلرفضخطواتخمس ي
مهنز THE FIVE-STEP RESPONSE
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01

استمع

LISTEN

جدالأومقاطعةدون

02

تعاطف

EMPATHISE

يلإحباطمع ز النز

03

ح اشر

EXPLAIN

باختصارالحد

04

ح اقير

OFFER

وممكنةآمنةبدائل

05

صعّد

ESCALATE

الخلافاستمرإذا

اكن
ً
رثابت ي

ز
الحدف — ا

ً
رومرن ي

ز
الحلف

Be firm about the boundary and flexible about the solution.



الحدودكشدونالهدفيحفظالبديل OFFER A WORKABLE ALTERNATIVE
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محجوزةطاولة :مثال

الزاويةطاولةأريد :الطلب● .

لكمالمفضلالمكانأنهاأتفهم :التعاطف● .

محجوزةالطاولة،للأسف :الحد● .

ي :البديل●  
النافذةطاولةتقديميمكننز .

الخيار؟هذايناسبكمهل :التأكيد●

رتجدلمإذا
ً
بديل

الطلبمنالهدفعناسأل● .

يناسبكم؟الذيالحلما :اسأل●

التحقققبلتوافقلا● .

احاطلب● فاقنر المشر .

احأيارفض● ياقنر يأوآمنغن  مسموحغن  .

الهدفافهم — لتحقيقهآمنةطريقةعنابحثثم



وثابتةهادئةلغةاستخدم PROFESSIONAL LANGUAGE
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بقل
ّ
تجن

لكمالطلبهذاأهميةسببأتفهم تمزح؟هل.

السلامةبسببالطلبهذاتنفيذيمكننالا هناذلكنفعللانحن. .

ر ي
زرهذينلكمأقدمأنيمكننز البديلي  آخرمكانإلىاذهب. .

راسمحوا فمنبالتأكدلي المشر مشكلتكهذه. .

ر رمعكمسأبقر ممكنحلإلنصلحنر لكقلت. .لا :

I understand. We cannot do that, but I can offer these options.



راعرف رترفضمنر تصعّدومنر REFUSE OR ESCALATE
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زر01 رالتدخي  ي
ز
حبوضوحارفضممنوعةمنطقةف Smoking restrictionمسموحةمنطقةواقنر

حاستحقاقدونمجانيةترقية02 Free upgrade requestالمتاحةالمزاياأووالأسعارالخياراتاشر

Another guest’s dataمعلومةأيتأكيددونفورًاارفضآخرضيفبياناتطلب03

رسلوك04 ي
Threatening behaviourوالطوارئالأمنإجراءواتبعبأمانالحوارأنهتهديدأوعدوانز

رحدودوالخصوصيةوالقانونالسلامة للتفاوضقابلةغي 



ب
ّ
رالأخطاءتجن ي

الموقفتصعّدالنر COMMON MISTAKES
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Mockingمزحةكأنهالطلبمعالتعاملالسخرية01

Taking offenceشخصيةإهانةالطلباعتبارالإهانة02

يلأنإثباتمحاولةالجدال03 ز Arguingمخط يالنز

يأوتعاطفدونلاقولالجافالرفض04 Blunt refusalتفسن 

No solutionدعمطلبأوخيارتقديمعدمالبديلغياب05



الطلبارفض — يللا ز اليز

الحلتقديممعالحدودواحفظ

ح  •تعاطف  •استمع ح  •اشر صعّد  •اقير

ام رلاالاحير ي
الموافقةيعنز — رلاوالمهنية ي

التهاونتعنز

Respect the guest while protecting safety, policy, and fairness.

لكمشكرًا — أسئلة؟لديكمهل


