总机房操作规程
一．总机的职责
    1．简介
           总机操作员可以称为酒店中“香不风的接待员”。总台，餐厅及客房楼层的服务人员都是直接和客人面对面的接触，对客人的种种反应，表情都可以观察得到，能依此作出即时的直接应对反应；而在电话里跟跟客人服务，其困难及局限性则多出许多，因为看不到客人的表情及种种行为反应，仅能从其言语的速度，音量，语调等来判断及作出相应的答谢。因此，电话服务对操作人员来说，要求具备比较丰富的经验，纯熟的技巧，并应具有足够的耐心。
    2．设置电话总机的目的
       A．方便客人对内/外的电话联系工作。
       B．为客人提供各方面的资料和消息。
       C．密切留意酒店内的消防警号指示。
       D．为住店客人提供早上叫醒服务之便。
    3．总机的职责
       A．为客人接拨长途电话。
B．为客人留口信便条。
C．早晨叫醒服务。
D．牢记本地所有紧急事项之联络单位电话号码。如：医院，消防大队，公安局，舟车及航空服务单位等，便于必要时能准确 而快速地联络。
E．了解国际是差，以便提供客人询问之回答。
F．留意消防报警系统之运作。
G．熟知若发生火警时的应有程序。

二．客人资料之认识
1．简介
     了解在住客人的资料，便于提供有关咨询及良好服务，故总机房应设置一人宽约定4寸，长约30寸的铝质人名资料架，方便查阅。该架子放有很多铝片，每一个铝片可放一张人名资料条子。如无该资料架，则须由总台送给一份客人名单表，作为查询之用。
2．用途及处理方法
A．当总台替客人辨好入住手续后，随即准备好一份一式四联的人名次资料条子，其中一联便由行李生送到总机房。
B．接线生收到该条子时，应马克思根据住客的姓名英文（或拼音）顺序编排好插在相应之资料架格内；或按格架所排列之房号对庆插入资料条子。
C．条子上写有住客名字，房号，到达及离开日期和其它重要资料。

 D．访客或往客亲友打电话到酒店找某一位住客时，接线生便很容易从资料贺中找到住客的房间号码，为其提供快速之查询及电话转接服务。
E．当客人需要早晨叫醒服务，客人说出房号及姓名时，接线生可重新核对一下该资料是否与资料架上的内容相同，如果客人把房号因记错而说错了接线生可以即刻加以纠正。
G．当总台接待员分发住客信件时，可利用人名资料架迅速查出住客的房号。

三．接听电话的语言规范及技巧
  1．要领简介
电话是酒店中重要的联络工具，无论对外开放，对内，对客人都是最快及最有效的消息传递媒介。作为一人电话使用者，在言语表达及态度方面应有良好的技巧，并注意接电话的对方是能听得见自己的声音，力求不致于令对方产生误会。
2．技巧及规范
        A．接听电话之技巧，其最后果要的是，保证友善的对话，声音清晰柔和，便对方感觉舒心亲切，努力技巧性地将你的笑语和善意融入声音之中。则必可令对方面地面直叙之感，使对方觉得电话里的接线生的声音有一份温暖和微笑，这样说起来似乎很抽象，但作为一个好的酒店服务员来说，却又是必需具备的条件之一。
         B．应以礼貌，诚恳的态度，不厌其烦的回答对方的问题。由于电话中的应对技巧的优与劣，能很直接地代表表者酒店的服务水准。因此，若接线员态度恶劣，则必会影响酒店的声誉。
         C．接线员对电话机的性能与功用，电话路线号码等应有清楚的认识并须牢记在心，则接答电话时必能应付自如，节省时间，发免令对方久等。
         D．所有电话，在铃响三声以内，均无须接答，不得让对方久等；若铃声影响个不停而没人接应，则对方此时已对酒店产生了一个打过折扣的不良印象，甚而已开始在生气及骂人了。
         E．如果你一个人正在接听电话，而此时另外一部电话又在响起，那么应该跟正在接职的这个电话的客人表示歉意并说：“对不起，先生/小姐，请您稍等。”跟着马上听第二个条线，向来电话解释你正在接一个电话，并请他留下电话号码或房间号码。（规范语名是：“对不起先生/小姐，我正在接另一个电话，请您留下电话号码给我，我过一会儿跟您联系好吗？“）若他同意，则在你讲完前一个电话之后，便马上回电给他；如果他坚持要等你一公儿的话，寻么请他稍等（“好吧，那么麻烦您稍等一会儿。”）同时，须有技巧地或迅速地结束第一个电话，便第二条线的客人不致于久等。（但是，必须留意：接线生不能为了光想急于接接第二条线而无礼地催促或厌烦第一条线的客人，而应该技巧地结束该谈话。）
          F．接听电话，首先要向对方问好，接着简单地介绍自己及所在单位，使用清楚温和的国语或粤语进行表述，使对方知道他要打的电话没有打错，此一过程使用的规范语言，通常可以按以下方式进行，比较礼貌合宜：
 a．“早上/下午/晚上好，（这是）××酒店。“（外来线路）
b．“早上/下午/晚上好，（这是）××酒店，我想问一下……“（总机对外）
c．“你好，是平洲港吗？我是××酒店总机，想麻烦你帮忙查一下……“（对外）
d．“你好，××酒店。）（外线简洁用语）
e．“你好，总机。“（内线最简洁问好及介绍语）
           G．接线员应对酒店的各项活动，设施的开关时间，本市及附近的环境，开气，活动，舟车甚至邻近城市的航班均应了解清楚，并应常作答对不同种类咨询的心理准备。
          H．客人可能会问起各类不贩问题，如遇到不懂作答的，应向客人表示歉意并说：“对不起(很抱歉)，先生/小姐，（关于这个问题我不太清楚，不过请稍候，我会马上帮您查问一下。“然后马上请教部门经理或有关人士,再给客人作答复,不能随随便便以”我不知道啊,你问别人。”作答了事。以下尚有一些简单范语可供参改：
   a.”对不起,先生/小姐,这方面的情况我不太清楚,我帮你将电话转去总台问一下好吗?”
   b.”很抱歉,先生/小姐,这个问题我不太了解,我帮你查询一下再告诉你好吗?”
     ——切记：查完之后，不论有无答案，均须复电话告知客人：
     *“你好，是××先生吗？非常抱歉，你问的……没有能了解到，……（最好能解释一下原因，以安抚客人。）”
     *“你好，请问是××小姐吗？很高兴通知你，你问的……问题查清楚了，是这样的……“
            I．如遇有客人问及其他（酒店）各部门的情况。例如某客人想咨询有关歌舞厅的消费项目及收费方式等问题，若接线生知道答案，则应礼貌地说：“××先生，我把您的电话接到歌舞厅去好吗？他们会很详细地告诉你的（他们会很详尽地给你解释的。”）假如该部门电话正忙，应对客人说：”对不起先生，歌舞厅的电话正忙著，要不您再稍等一会，我再给你接过去好吗？”如客人说等,便应礼貌地说:”那好吧,请您稍候.”但是千万需注意,对方的线,如在半分钟内所要接的部门还不能接通的话,此时不能扔下对方一直在瞎等下去,而应向对方说:”很抱歉,先生,歌舞厅的电话还在忙著,无法接通,请先生稍后再打来吧,真是对不起了.”或者要求对方留下口信,以待该部门恢复线路空置时再作处理.
            J．若遇电话对方找人,应问清楚寻人者姓名及电话来源,便于找到所要找的人时好作清楚简述.例如:A公司刘先生打电话来找客房部经理文小姐,则可能会有以下几种情形:
  a..开始的对话——“你好，××酒店。”
                  “麻烦帮我找一下客房部经理文小姐。“
                  “请问先生那里找？先生贵姓？”
                  “我是厦门A公司的刘先生，对吗？…… 
                   好的，这就帮你找，请稍等。“
  b.找到文小姐——“文小姐吗？你好，我是总机。厦门A公司有位刘先生找你。请问要不要接听电话：（请问电话接到哪里？）“
                 “我正在开会，你让他半个小时后再打来。”
                 “那好吧，谢谢你，我迟些再打来。”
                 “刘先生请别客气，再见。”
  c.文小姐愿接电话—“文小姐吗？你好！有长途电话，厦门A公司刘先生找你，请问把电话转接到什么地方？“
                   “请接到我现在用的这个电话吧，228”
                   “转到228吗？…好的，请稍等。”
        向刘先生说：“刘先生吗？……文小姐找到了，请别挂电话，我马上帮你接过去。“
     再向文小姐——“电话（接）通了，请讲！”
            d.如果找文小姐找了一两分钟甚至更长时间仍未成功，则应
考虑电话对方在等待中可能会心焦急，故在找人过程中，每隔半分钟左右便向对方说明一下你正帮他找寻，并请其稍候，最好能同时问一声他是否愿意等，若他说愿意等，那么继续再帮他找；假如他说不用等了或者晚一点再打过来，则可在表示歉意后便将电话收线，假如找了一两次，估计无法一下子找得到时，我们不可能一味地占用这条线一直帮他找下去，以免影响了其他客人使用电话，而应礼貌地请他过后再打来，或请他留下口信，表示可以代为转告要找的人，技巧地尽快结束电话。规范语如下：
        “对不起，刘先生，找不到文小姐，可否请你晚一点再打来呢？“
“对不起，刘先生，文小姐这会儿不在，你晚一点再
打过来好吗？或者你有留言的话，我会帮你转告她的。“
                    “喂（声线要亲切柔和），刘先生，我们正在帮你找，请稍等…（15秒至30秒后）喂，刘先生吗？…对不起，我找了好几个地方她都不在，不如这样，你留下电话号码，我找到她后请她给你回电话？“
             K．务必牢记各类紧急电话号码，以保证一旦遇有意外，便可马上通知。如医院，火警，警察局等。
             L．如遇意外，接线员应镇定应付，首先通知前应部经理，征询进一步的处理指示，然后再马上通知有关当局，应清楚地稿纸发生情形。须切记，任何重大紧急事项，如火警，刑事案件，盗案，招唤救护车等，在未得酒店当局指示及许可之前，千万不可自作主张而急急忙忙地报警报案，以免有可能会因为这样而给酒店带来声誉上的严重损坏。
             M．如遇到外来电话有拨错打错的现象出现，则不可无礼对待。因为总机肩负重责，对外而言，你代表着整个酒点的形象与水准，若你对任何一个外来电话言语粗慢，亦即意味着是酒店对外无礼，那么外界环境自然会很快地对酒店作出不良的评价，感受极恶劣的印象。所以当你明白自身重任和重大时，便应谨慎而礼貌地去处理每一个电话，即使对方不礼貌，亦不可以牙还牙，而应豁达大度地应对自如，如能这样，别人敬服及称赞你自不必待言，而那位拨错了电话的先生小姐，听了你礼貌悦耳的友善之音，必会想象得出你就如一位气质不凡的礼貌大使一样立于他的面前，在与他对面微笑相谈一般，那么他一定会感觉好舒服，对你的声音甚至可近可佩的“样子“留下深刻的印象——亦即对酒店产生了美好的印象，说不定日后他还会光顾我们酒店哩！
                切记！你不能对任何一个打错电话的客人无礼或抱怨，而应礼貌地向对方说：“你好，先生/小姐，这里是××酒店，电话线可能出了问题，请先生重新再拨你想打的号码。“
                努力！去不厌其烦地感受人们的接听电话的感受，努力提高你的语言表达能力，提高你处理事情的技巧，使你不断长进，不断丰博经验，终成为合格的，成熟的酒店电话服务礼貌的天使！
  四．早晨叫醒服务程序（MORNING CALL/WAKE UP CALL SERVICE）
      A．叫醒服务程序
1．当总机员接到客人需要叫醒服务时，应礼貌地询问客人的姓名及房号
2．查核人名资料架（单）内的房号及姓名与住客所说的是否相符。
3．把住客的房号记录在叫醒服务表的“叫醒时间”下，如“住客希望在早上5:00被叫醒，总机员便把该客人的房号记录在表上“5:00”一栏下
4．填写房号应字体清楚，以防夜班总机员把房号看错了。
5．夜班总机员要根据叫醒表把住客准时叫醒。如住客的叫醒时间被弄错，使住客误点（火车，船，飞机），会导致酒店蒙受损失；如果错误骚扰别的客人，更会令客人不满。
6．做完了每一个房间的叫醒服务，应在房号旁打勾（√），以示已作过叫唤。
7．当客人接听电话后，应说：“早上好，先生，这是叫醒服务，现在是××点钟了。”（电脑自动叫醒程序另外）
8．夜班总机员交班前，要在叫醒记录表上签名，并交总机领班或总台主管查阅跟催。
B．住客没有接听叫醒电话时当接线员在指定时间把住客叫醒，房内无人接听电话时：
1．通知客房楼层哪一个房间没有人接听电话。
2．由客房部派人到该房敲门叫醒客人。（如无人应，则应开门进内查看）
3．如房务员报告该房间无人应门或门外有“请勿骚扰”牌或灯示信号，应通知值班大堂副理或当班前台主管人员。
4．值班大堂副理或当班前台主管人员通知保安部当值主任前去房间查核，处理。
  五，对长途电话的认识
A．总机操作人员应有的常识
 1．住客要求挂接长途电话时，须马上记录住客的
               a．姓名
               b．房号
               c．对方姓名及电话号码
               d．长途电话的性质：对方付钱，叫号或叫人
 2．告知住客大概什么时候会接通，以免住客久等或住客离开房间。（如有房间直拨功能，则帮住客开机接通直拨功能即可）
 3．与长途台联络挂接。（直拨功能不需此程序）
 4．接通后，马上把电话转接到住客房间。（直拨功能不需此程序）
 5．待住客讲完话后，在“长途电话单”上计算及记录对话分钟，电话费，附加费（服务费）及总数。
 6．报告客人刚才电话所用的时间及收费。
 7．取消长途电话。如：对方不在，对方电话正在通话或客人在总机员末会接拨到对方电话时就取消，此情况下可取消费用。
 8．了解世界各地与本地区的时间差别及国内外长途电话区号。
 9．了解各地方电话收费的价目及注意各地有无日费或星期天收费的不同差别。
10．电话收费是根据对话时间的长短来计算的，前三分钟的一定收费（不到三分钟也当三分钟计算）是固定的，超出三分钟范围，以后每过一分钟须另再计算每一分钟的收费，如此类推。
11．长途电话单（见附表）填妥后，当值接线员须在电话单上签署姓名。之后便将有关记录填写在长途电话收入表上（见附表）
12．长途电话单交由前台收银处记帐。
[bookmark: _GoBack]13．住客在房间挂长途电话，一定要是登记入住的客人，其他如客人的朋友等，总机员一定要问清楚该房住客是同意及负责付帐后才予与挂接（或开通直拨功能）。
