
الخدمةبعرضالمبادرة

يليطلبأنقبل ز النز

OFFERING SERVICE

BEFORE THE GUEST ASKS

الاحتياجلاحظ ب  • المساعدةاعرض  •اقنر

Notice • Approach • Offer assistance
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يالخدمةعرض  
الطلبقبلالمبادرةيعنز WHAT DOES OFFERING SERVICE MEAN?
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لاحظ

ب اقنر

المساعدةاعرض

يتابع الخدمةاكتمالحنر

Notice • Approach • Offer • Follow through

لاءواحتياجاتمحيطكراقب● ز النز .

ب● يمهنيةبطريقةاقنر  
ز
المناسبالوقتوف .

يليضطرأنقبلالمساعدةاعرض● ز للطلبالنز .

ةواضحةكلماتاستخدم● دافئةوننر .

المختصةللجهةتسليمهأوالطلبتنفيذمنتأكد● .

يكيف  
مساعدتك؟يمكننز

How may I assist you?



يلتمنحالمبادرة ز والثقةالراحةالنز WHY IS IT IMPORTANT?
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قبل
يليطلبأن ز النز

BEFORE THEY ASK

يليشعر● ز اهتماممحلبأنهالنز .

والتوترالانتظاروقتيقل● .

حل●
ُ
شكاوىتصبحأنقبلالاحتياجاتت .

افيتهالموظفجاهزيةتظهر● واحنر .

يلتجربةتصبح● ز يأسهلالنز راحةوأكن  .

زي يليشعرحي  ز ييصبح،خدمتهعلىبحرصناالنز اراحةأكن 
ً
وتعاون

Proactive service creates comfort, trust, and easier interactions.



يالإشاراتاقرأ  
الخدمةاحتياجعلىتدلالنر WHEN SHOULD YOU OFFER SERVICE?
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احولهينظرنزيل●
ً
المساعدةعنبحث

اأوأمتعةيحملنزيل●
ً
ةأغراض كثنر

ةاتجاهاتأولوحةيراجعنزيل● بحنر

التاليةالخطوةمعرفةدونينتظرنزيل●

زيانتباهلفتيحاولنزيل● الموظفير

ييبدونزيل● استفسارلديهأومرتاحغنر

• Looking around for help

• Carrying several items

• Appearing unsure of directions

• Waiting without knowing the next step

• Trying to attract attention

• Appearing uncomfortable or uncertain

ضلا تفنر — ب،لاحظ بلطفواسأل،اقنر



ب اماقنر يلوامنحباحنر ز الكاملاهتمامكالنز HOW TO APPROACH THE GUEST
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الصحيحةالطريقة

طبيعيةبصورةبصريًاوتواصلابتسم● .

ب● يالجانبأوالأماممناقنر  
المرئ  .

مناسبةمهنيةمسافةعلىحافظ● .

يلواجه● ز الجسمبكاملالنز .

المساعدةاعرضثمبتحيةابدأ● .

يلاسماستخدم● ز عرفتهإذاالنز .

ب
ّ
تجن

اب● بصمتالاقنر .

يلحديثمقاطعة● ز النز .

مزعجةبصورةقريبًاالوقوف● .

االنظرأثناءالتحدث●
ً
بعيد .

يلإلىالإشارة● ز بالإصبعالنز .

الانزعاجأوالعجلةإظهار● .

Greet first. Offer help. Listen fully.



يلتجاهل ز خيارًاليسالنز BEHAVIOURS TO AVOID
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اب● يلمنالاقنر ز ءقولدونالنز  
ش  .

يلرؤيةبعدمالتظاهر● ز النز .

يحديثأوبالهاتفالانشغال● جانبر  .

يلتجاهل● ز يليسلأنهالنز  
ز
قسمكف .

يلانتظار● ز يالنز طلبهيكررحبر .

يليستهذه :قول●  
مسؤوليبر .

• Approaching silently

• Pretending not to notice

• Using a phone or chatting

• Ignoring guests outside your section

• Waiting for repeated requests

• Saying: It is not my responsibility

الطلبوتابعالمختصالشخصمعتواصل،مسؤوليتكمنالخدمةتكنلمإذا
Own the request until the right colleague takes over.



يبعرضالحادالسؤالاستبدل  
للمساعدةمهنز CHOOSE PROFESSIONAL LANGUAGE
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بقل
ّ
تجن

يكيف  
تريد؟ماذامساعدتك؟يمكننز

يتسمحهل مشكلة؟لديكهلبمساعدتك؟ل 

ي  
ز
مساعدتكيسعدن ماذا؟ /نعم؟.

ياسمح ذلكمنأتحققأنل  أعرفلا. .

المختصالزميلمعسأتواصل يليستهذه.  
مسؤوليبر .

How may I assist you?  •  May I help you?  •  Allow me to check that for you.



يل ز وتستجيباحتياجهتلاحظأنيتوقعالنز WHAT THE GUEST EXPECTS
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يلواجهالكاملالانتباه01 ز Full attentionمقاطعةدونواستمعالنز

Clear acknowledgementبعيدمنالنداءعندوأوم يابتسمواضحةاستجابة02

Welcoming body languageومهنيةمنفتحةوضعيةعلىحافظمرحبةجسدلغة03

كلاالطلبملكية04 يلتنر ز Ownership of the requestآخرموظفعنيبحثالنز

يلورضاالطلباكتمالمنتأكدالخدمةمتابعة05 ز Service follow-throughالنز



الاحتياجلاحظ

طلبأنقبلبادر
ُ
منكي

ب  •ابتسم المساعدةاعرض  •اقنر تابع  •

يلتجعلالاستباقيةالخدمة ز اهتماممحلبأنهيشعرالنز

Proactive service makes every guest feel seen, valued, and cared for.

لكمشكرًا — أسئلة؟لديكمهل


