
لاءطلباتمعالتعامل ز النز

المتابعةإلىالاستماعمن

HANDLING GUEST REQUESTS

FROM LISTENING TO FOLLOW-UP

الطلبافهم م  • ز ذ  •الن 
ّ
الرضامنتأكد  •نف

Understand • Commit • Deliver • Confirm
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يلتمنحالواضحةالاستجابة ز الثقةالنز WHY GUEST REQUESTS MATTER
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ثقة
وترحيبوراحة

TRUST • COMFORT • WELCOME

يليتأكد● ز طلبهفهمناأنناالنز .

للخدمةومستعدمهتمالموظفبأنيشعر● .

الطلبتكرارأوالفهمسوءاحتماليقل● .

دار●
ُ
يواضحبوقتالتوقعاتت وواقع  .

يالخدمةتنفيذيصبح● وسلاسةدقةأكن  .

ضلا يلأنتفن  ز لغتكمستوىيعرفالنز — د
ّ
بوضوحفهمكأك

Clear acknowledgement reassures guests that they have been understood.



مكتملةخدمةإلىالطلبتحولخطواتخمس THE FIVE-STEP SERVICE FLOW
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01

استمع

LISTEN

مقاطعةدون

02

د
ّ
أك

CONFIRM

بدقةالطلبأعد

03

م ز الن 

COMMIT

يالوقتحدد الواقع 

04

ذ
ّ
نف

DELIVER

الاتفاقتمكما

05

تابع

FOLLOW UP

يلرضاأكد ز النز

يلا التسليمعندالطلبينته  — ي يلرضايتأكدعندماينته  ز النز

The request ends when guest satisfaction is confirmed.



دثممقاطعةدوناستمع
ّ
فهمتهماأك LISTEN & CONFIRM
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اهتمامكأظهر

يلواجه● ز معهوركزالنز .

ياستمع● يحت  حمنينته  الطلبشر .

الفهملإظهارطبيعيةبصورةأوم ي● .

الحاجةعندالملاحظاتدوّن● .

واضحةبكلماتالطلبأعد● .

المهمةالتفاصيلتأكيداطلب● .

مفيدةعبارات

هوطلبك،للتأكيدي● صحيح؟ …

تيبسأقوم،بالتأكيدي● ذلكبن  .

يأمالآنالخدمةتفضلهل●  
ز
محدد؟وقتف

ياسمح● التفاصيلمنأتأكدأنل  .

To confirm, you would like… Is that correct?

Allow me to confirm the details.



بالفهمتتظاهرولاالتوضيحاطلب،تفهملمإذا WHEN THE REQUEST IS UNCLEAR
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بافعل
ّ
تجن

الطلبإعادةواطلببلطفاعتذر● .

يالتوضيحاطلب●  
ز
يالنقطةف الواضحةغن  .

للتأكيدفهمتهماأعد● .

فأوزميلمساعدةاطلب● الحاجةعندمشر .

ي● يلأخن  ز تبتعدأنقبلبهستقومبماالنز .

الطلببفهمالتظاهر● .

الرأسبهزالاكتفاء● .

المطلوبمعرفةدوننعمقول● .

زيتنفيذ● ايكونقدتخمي 
ً
خاطئ .

يلترك● ز حدونالنز متابعةأوشر .

فضلك؟منالطلبتكراريمكنكهل،أعتذري
I’m sorry, could you please repeat that?



يتنفيذهيمكنكبماإلاتعدلا  
ز
المحددالوقتوف PROMISES & DELIVERY TIME
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عِدأنقبل
َ
ت

الطلبتنفيذإمكانيةمنتحقق● .

احدد●
ً
اواقعيًاوقت

ً
ودقيق .

طأوتكلفةأياذكر● بوضوحشر .

عليهالمتفقوالموعدالطلبسجل● .

المسؤولالقسمإلوصولهمنتأكد● .

يإذا ّ الاتفاقتغن 

يلأبلغ● ز الموعدقبلالنز .

طويلةأعذارودونبصدقاعتذر● .

م●
ّ
اقد

ً
اوقت

ً
يأوجديد

ً
مناسبًابديل .

يتابع● الحلتنفيذحت  .

كلا● يلتن  ز ييكتشفالنز بنفسهالتأخن  .

Under-promise only when necessary — always deliver as 
agreed.



امالفهمتؤكدلغةاستخدم ز والالن  PROFESSIONAL RESPONSE LANGUAGE
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بقل
ّ
تجن

ذلكسأرتب،سروريبكل ي.  
طيب /ماشر

هوطلبك،للتأكيدي ي… نعم /أوك 

االطلبسيكون
ً
خلالجاهز مشكلةلا…

وأبلغكالطلبسأتابع —أكيد. تحققدون

ءأيهناكهل  
يليستهذهآخر؟ش   

مسؤوليت 

With pleasure. • Allow me to confirm. • I will follow up and update you.



يل ز امالدقةيتوقعالنز ز والمتابعةوالالن  WHAT THE GUEST EXPECTS

ضيافةومنتجعاتفنادق08 |  Dyafa Hotels & Resorts

اضأومقاطعةدونكاملاستماع01 Full listeningافن 

Accurate confirmationوالتفاصيلالطلبإعادةدقيقتأكيد02

يبأيإبلاغهواضحوقت03 اتأخن 
ً
Clear timingمسبق

Delivery as agreedمناسببديلتقديمأومطابقتنفيذ04

يلسؤالالرضاتأكيد05 ز Satisfaction confirmedالإنجازبعدالنز



د  •استمع
ّ
م  •أك ز الن 

ذ
ّ
يلرضاتابع  •نف ز النز

ضلا الفهمتفن  اتقدملا  •
ً
يوعد يغن  واقع 

ذطلبهوالناجحالطلب
ّ
ف
ُ
عليهالاتفاقتمكمان

A request is complete only when it is delivered as agreed and satisfaction is confirmed.

لكمشكرًا — أسئلة؟لديكمهل


