
ر الهاتفيةالخدمةمعايي 

الفندقصورةهوصوتك

TELEPHONE SERVICE STANDARDS

YOUR VOICE REPRESENTS THE HOTEL

بوضوحتحدث  •ابتسم د  •استمع  •
ّ
أك

Smile • Speak clearly • Listen • Confirm
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ر يليرىلاالهاتفعي  ز يسمعهالكنهابتسامتكاليز WHY TELEPHONE COURTESY MATTERS
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الصوت
حيبرسالةيحمل الير

YOUR VOICE CARRIES THE WELCOME

رجزء● لاءخدمةمنكبي  ز ريتماليز الهاتفعي  .

جسدكلغةرؤيةالمتصليستطيعلا● .

ةالكلماتعلىالتجربةتعتمد● والوضوحوالني  .

يةتكونقد● ز والموظفللمتصلثانيةلغةالإنجلي  .

الفهمسوءيمنعانوالتأكيدالاستماع● .

ولطفوهدوءبوضوحتحدث — ضولا فهمكالمتصلأنتفير

Speak clearly, calmly, and courteously.



واضحةوتحـيةبسرعةالمكالمةابدأ ANSWERING THE CALL
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3
أقصىكحدرنات

Answer within three rings

ذلكخلافالفندقسياسةتحددلمما

unless hotel policy states otherwise

النموذجيةالتحية

رصباح،عليكمالسلام● رمساءأوالخي  الخي  .

القسمأوالفندقاسماذكر● .

بوضوحبنفسكعرّف● .

ةالمساعدةاعرض● مباشر .

ةاستخدم● وواثقةدافئةني  .

Good morning, Dyafa Hotel, Hussam speaking. How may I assist 
you?



ة الصوترفعمنأهمالواضحةالني  VOICE & SPEAKING STYLE
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افعل

الحديثوأثناءقبلابتسم● .

معتدلةبسرعةتحدث● .

ااستخدم●
ً
اواضحًاصوت

ً
ومسموع .

بدقةوالأسماءالكلماتانطق● .

ومهذبةمهنيةعباراتاستخدم● .

الإمكانقدرالمحيطةالضوضاءاخفض● .

ب
ّ
تجن

امنخفضبصوتالتحدثأوالصراخ●
ً
جد .

الشديدالبطءأوالمفرطةالسرعة● .

الاستعجالبسببالتعلثمأوالتمتمة● .

بأوالأكل● المكالمةأثناءالسرر .

الآخرينمعوالتحدثالسماعةتغطية● .

مختصرةأوعاميةكلماتاستخدام● .

A calm, clear voice builds confidence.



تستمعزلتماأنكيعرفالمتصلدع LISTEN & CONFIRM
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بافعل
ّ
تجن

مقاطعةدوناستمع● .

ةتأكيداتاستخدم● ومهنيةقصي  .

والتفاصيلوالأرقامالأسماءدوّن● .

للتأكدالمهمةالمعلوماتأعد● .

الحاجةعندالتهجئةاطلب● .

راسأل●
ً
اسؤال

ً
رواحد  

ز
مرةكلف .

ةالتامالصمت● طويلةلفير .

الاستماعأثناءأخرىبمهمةالقيام● .

عبارتهإنهاءأوالمتصلمقاطعة● .

فقطالذاكرةعلىالاعتماد● .

اض● الغرفةرقمأوالاسمافير .

رمعلوماتبفهمالتظاهر● واضحةغي  .

الغرفةرقم :للتأكيد صحيح؟،الثامنةالساعةوالطلب 305
To confirm: room 305 and delivery at 8:00, correct?



التحويلأوالانتظارقبلالإذناطلب HOLDING & TRANSFERRING CALLS
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الانتظارعلىالمتصلوضع

ح● الانتظارسبباشر .

علىالضغطقبلالإذناطلب● Hold.

أمكنإنالمتوقعةالمدةاذكر● .

الانتظارطالإذاالمتصلإلىعد● .

للمكالمةالعودةعنداشكره● .

المكالمةتحويل

الصحيحالحلهوالتحويلأنتأكد● .

الشخصأوالقسماسماذكر● .

ح● بالتحويلستقومأنكللمتصلاشر .

أمكنإنللزميلالطلبملخصانقل● .

حدونالمكالمةتحوللا● شر .

May I place you on hold while I check that for you?



الخدمةتكملاناللطيفةوالنهايةالدقيقةالرسالة MESSAGES & CLOSING THE CALL
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الرسالةتدوين

التواصلووسيلةالمتصلاسم● .

الجهةأوالغرفةرقم● .

المكالمةوتاري    خوقت● .

بوضوحالرسالةأوالطلبنص● .

المطلوبوالوقتالاستعجالدرجة● .

الرسالةاستلمالذيالموظفاسم● .

المكالمةإنهاء

ص●
ّ
عليهالاتفاقتممالخ .

آخرطلبهناككانإناسأل● .

معرفتهعندباسمهالمتصلاشكر● .

دافئةختاميةعبارةاستخدم● .

رالخطيغلقالمتصلدع●
ً
أول .

بعنفالسماعةتغلقلا● .

Thank you for calling. Have a wonderful day.



اسرعةيتوقعالمتصل
ً
للطلبوملكيةووضوح WHAT THE CALLER EXPECTS
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Prompt answerالسياسةوفقرناتثلاثخلالسريــــعرد01

Clear identificationالموظفواسموالقسمالفندقواضحتعريف02

Full listeningالتفاصيلتأكيدمعمقاطعةدونكاملاستماع03

Correct actionمتابعةمعواضحتحويلأوحلصحيحإجراء04

Professional closeمناسبووداعوشكرتلخيصمهنيةنهاية05



بسرعةأجب بنفسكعرّف  •

بوضوحتحدث د  •استمع  •
ّ
أك

التحويلأوالانتظارقبلالإذناطلب

يليسمعهالذيالانطباعهوصوتك ز اليز

Your voice is the impression the guest hears.

لكمشكرًا — أسئلة؟لديكمهل


