
يل ز والغاضبالمستعجلالنز

توتربلاسرعة — صدامبلاحزم

IMPATIENT & ANGRY GUESTS

ACT FAST. DE-ESCALATE SAFELY.

د
ّ
ف  •استمع  •حد صعّد  •حلّّ  •اعنر

Clarify • Listen • Acknowledge • Resolve • Escalate

ضيافةومنتجعاتفنادق |  Dyafa Hotels & Resorts



زّفرّق والغضبالاستعجالبي  IMPATIENCE OR ANGER?
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فرّق
تستجيبأنقبل

RESPOND TO THE NEED

يل● ز والنتيجةالوقتعلىيركزالمستعجلالنز .

يل● ز والعدالةوالأثرالخطأعلىيركزالغاضبالنز .

يُسمعأنيريدمنغضبتزيدقدوحدهاالسرعة● .

ايريدمنيزعجقدالطويلالاعتذار●
ً
سريعًاإنجاز .

د●
ّ
يلعلىملصقوضعدونأسلوبكاضبطثمالحالةحد ز النز .

الآنالأولويةما :اسأل — المشكلة؟معالجةأمالوقت

Identify the immediate need: speed, explanation, or recovery.



الاستعجالإشاراتعلىتعرف RECOGNISING IMPATIENCE
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محتملةإشارات
POSSIBLE SIGNALS

باستمرارالهاتفأوالساعةمراقبة● .

القدمأوبالأصابعالنقر● .

يأوالمتكررةالحركة●  
وإيابًاذهابًاالمش  .

ةإجابات● ةقصنر ومباسر  .

المتكررالسؤال● سيستغرق؟كم :

بكفاءةاستجب
RESPOND EFFICIENTLY

ةاذهب● النقطةإلىمباسر  .

الأولويةأوالموعدعناسأل● .

م●
ّ
اقد

ً
مختصرةوخياراتواقعيًاوقت .

ذ●
ّ
زائفةوعودأوأخطاءدونبسرعةنف .

ث●
ّ
يلحد ز الموعدانتهاءقبلالنز .

المهنيةالسرعة واضحقرار = دقيقتنفيذ +



المستعجللخدمةخطواتخمس SERVE THE IMPATIENT GUEST
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01

د
ّ
حد

CLARIFY

والهدفالوقت

02

اختصر

BE BRIEF

ح والخياراتالسر 

03

ّ اخنر

DECIDE

آمنحلأسرع

04

ذ
ّ
نف

ACT

ودقةبسرعة

05

ث
ّ
حد

UPDATE

المتفقالموعدقبل

اللازممنأسرعتتحدثلا — ووضوحباختصارتحدث

Be concise and decisive without appearing rushed.



الغضبإشاراتعلىتعرف RECOGNISING ANGER
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محتملةإشارات

ةأوالصوتارتفاع● حادةننر .

الاتهامأوالشكوىتكرار● .

للأمامميلأومشدودةجسدوضعية● .

موجهإصبعأوباليدقويةإشارات● .

مشدودةقبضةأوفك● .

ضلا تفنر

امرتفعصوتكلليس●
ً
تهديد .

يلتصفلا● ز يبأنهالنز  
أمامهعدوانز .

تهتقلدلا● حركاتهأوننر .

مخط يأنهلإثباتتجادلهلا● .

يوالخطرالسلوكقيّم● الفعلى  .

السلوكمعتعامل — الشخصعلىتحكملا



صدامأوخضوعدونالتصعيداخفض DE-ESCALATE PROFESSIONALLY
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بافعل
ّ
تجن

وثابتهادئصوتعلىحافظ زيالرأسخفض. بخضوعوالعينير .

يلدع ز حالنز مقاطعةدونيسرر حلدونالاعتذارتكرار. .

ف بالأثراعنر غضبكمأتفهم : المرتفعالصوتمجاراة. .

اضع
ً
ءللسلوكحد امالمسي باحنر اب. يللمسأوالاقنر ز النز .

ّقدم
ً
كاملةالمشكلةفهمبعدحل الاستفزازأوالتهديد. .

I want to help. I can do so while we speak respectfully.



مةحازمةكلماتاستخدم ومحنر PROFESSIONAL LANGUAGE
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هومتاحخيارأسرعمهم؛وقتكمأنأفهمللمستعجل01 …Impatient guest

يحدثماأنأتفهمللغاضب02 يلكم؛بالنسبةمقبولغنر  
دعونز

.أصلحه
Angry guest

يلالكن،مساعدتكمأريدالإهانةعند03  
الإساءةمعالاستمراريمكننز .Verbal abuse

يالتحديثبعد؛الحليكتمللمالحلتأخرعند04 هوالحالى  والموعد …
…الجديد

Delayed resolution

الأثرمعتعاطف — اوكن
ً
ّدقيق ي

ز
الإجراءف



الحدودتجاوزعندفورًاصعّد WHEN TO ESCALATE
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ّتهديد01 Direct threatفورًاالأمنإجراءوفعّلابتعدمباسرر

Attempted assaultالمساندةواطلبالجسديةالسيطرةتحاوللااعتداءمحاولة02

يابتعدسلاحأوتخريب03 Damage or weaponالطوارئواتبعالآخرينوحم 

فواستدع يبأدبالحوارأنه يالإساءةوقفرفض04 Continued abuseالأمنأوالمسر 

يوعودودونواضحملخصمعصعّدالصلاحيةخارجحل05 Beyond authorityمعتمدةغنر



اسريعًاكن :للمستعجل
ً
ودقيق

اوضعواهدأاستمع :للغاضب
ً
حدود

د
ّ
ف  •استمع  •حد صعّد  •حلّّ  •اعنر

زّتجمعالمهنية التعاملوسلامةالحلسرعةبي 

Act efficiently, de-escalate respectfully, and protect safety.

لكمشكرًا — أسئلة؟لديكمهل


