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篇1：酒店话务员年度工作计划

电话服务在酒店对客服务中扮演着重要角色，话务员必须以热情的态度、礼貌的语言、甜美的嗓音、娴熟的技能，体质高效地为客人提供服务。可以说，电话是对客服务的桥梁，话务员是“只听其悦耳声，不见其微笑声”的幕后服务员。因此，话务员必须具备较好的素质。

1)齿清楚，语言甜美，耳、喉部无慢性疾病。

2)写迅速，反应快。

3)工作认真，记忆力强。

4)较强的外语听说能力，能用三种以上外语为客人提供话务服务。

5)有酒店话务或相似工作经历，熟悉电话业务。

6)熟悉电脑操作及打字。

7)掌握旅游景点及娱乐等方面的知识和信息。

8)有很强的信息沟通能力。

话务服务的基本要求：

电话服务在酒店对客服务中扮演着很重要的角色，每一位话务员的声音都代表着“酒店的形象”，话务员必须以热情的态度、礼貌的语言、甜美的嗓音、娴熟的技能、优质高效地为客人提供服务。使客人能够通过电话感觉到你的微笑、感觉到你的热情、礼貌和修养，甚至“感觉”到酒店的档次和管理水平。：

1)电话转接及留言服务：之后再来话。

4)报警电话的处理:

a.接到火警电话时，要了解清楚火情及具体地点。

b.通知总经理到火灾区域。

c.通知驻店经理到火灾区域。

d.通知工程部到火灾区域。

f.通知保安部到火灾区域。

g.通知医务室到火灾区域。

h.通知火灾区域部门领导到火灾区域。

进行以上通知时，话务员必须说明火情及具体地点。

5)叫醒服务:

程序与规范:

a.话务员对每一个来自在酒店内部的叫醒须重复、确认。

b.在叫醒记录本上，清楚地记录叫醒日期、房号、时间及记录时间、话务员工号。

c.及时将叫醒要求输入电脑，检查屏幕及打印机记录是否正确。

d.夜班话务员须将叫醒记录按时间顺序整理记录在交接班本上，注明整理、输入、核对人并签字。

e.在当日最早叫醒时间之前，先检查叫醒机是否工作正常，打印机是否正常打印，如发现问题，应及时通知信息中心。

f.叫醒服务要求时间准确，话务员要用中英文亲切自然地向客人问好，告之叫醒时间已到。

g.话务员须注意查看叫醒无人应答的房间号码，及时将这些房号通知客房服务中心，并清楚地记录在交接本上。

商务中心员工素质要求：

1、熟悉本部门的工作业务和工作程序，掌握工作技巧和服务技能。

2、性格外向，机智灵活，能与客人进行良好的沟通。

3、工作认真，细致有耐心。

4、具有大专以上文化程序和较高的外语水平，知识渊博，英语听、说、笔译、口译熟练等。

5、具有熟练的电脑操作和打字技术。
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1、自接到客户来电后，仔细达成来电中拜托受理的业务，努力做到没有事故、没有差错、根绝有移后电话的现象。

2、平常多学习多看资料，勤苦研究业务技术，娴熟掌握接转范围内的各项业务及相关规定。

3、一直保持一种热忱的态度，热情为用户服务，态度热忱，用语清楚，件件电话负责究竟，直至客户满意为止。接电话最基本要求：快、准、通、好才是像总结似的概括了工作计划的全部内容。

酒店前厅部岗位职责和操作流程

k.叫醒服务状况。

1/保持室内洁净卫生。

2、总机房职工的素质要求：

电话服务在酒店对客服务中饰演侧重要角色，话务员必须以热忱的态度、礼貌的语言、甜美的嗓音、娴熟的技术，体质高效地为客人供给服务。能够说，电话是对客服务的桥梁，话务员是“只听其动听声，不见其浅笑声”的幕后服务员。所以，话务员一定具备较好的素质。

1）齿清楚，语言甜美，耳、喉部无慢性疾病。

2）写快速，反响快。

3）工作仔细，记忆力强。

4）较强的外语听闻能力，能用三种以上外语为客人提供话务服务。

5）有酒店话务或相像工作经历，熟习电话业务。

6）熟习电脑操作及打字。

7）掌握旅行景点及娱乐等方面的知识和信息。

8）有很强的信息交流能力。

3、话务服务的基本要求：

电话服务在酒店对客服务中饰演着很重要的角色，每一位话务员的声音都代表着“酒店的形象”，话务员一定以热忱的态度、礼貌的语言、甜美的嗓音、娴熟的技术、优良高效地为客人供给服务。使客人能够经过电话感觉到你的浅笑、感觉到你的热忱、礼貌和涵养，甚至“感觉”到酒店的品位和管理水平。：

1）电话转接及留言服务：以后再来话。

报警电话的办理:

接到火警电话时，要认识清楚火情及详细地址。

通知总经理到火灾地区。

通知驻店经理到火灾地区。

通知工程部到火灾地区。

通知保安部到火灾地区。

通知医务室到火灾地区。
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作为一名酒店话务员，我深知自己的责任重大，需要为每一位客人提供高质量的服务。下半年，我将立下以下计划，以不断提升自己的工作能力和服务水平。

1.提升沟通技巧：作为酒店话务员，良好的沟通能力是至关重要的。我将积极参加与沟通技巧相关的培训课程，学习如何更好地与顾客进行有效的对话。我将学习如何倾听和理解客人的需求，并使用恰当的语言和语气进行回答和解答。

2.加强专业知识：作为酒店话务员，我需要对酒店的各个部门和业务进行全面了解。我将花时间研究酒店的客房设施、会议室设施、餐饮服务等，并随时更新自己的专业知识。这样，我能更准确地回答客人的问题，提供专业的建议和服务。

3.提升语言能力：作为一名酒店话务员，良好的语言能力是必不可少的。我将努力提高自己的英语口语水平，学习常用的旅游词汇和常见问题的表达方式。我还将学习一些基本的语言技巧，如礼貌用语、客套话等，以更好地与国内外的客人沟通。

4.加强团队合作：作为一名酒店话务员，与其他部门的同事进行良好的合作至关重要。在下半年，我将积极参与酒店举办的团队活动，增进与其他部门的了解和沟通。我将主动与其他同事交流，学习他们的经验和技巧，共同提升整个团队的工作质量。

5.提供个性化服务：每一位客人都有自己的需求和喜好，作为酒店话务员，我将尽力提供个性化的服务。我将在与客人对话中积累他们的偏好，并在后续服务中考虑到这些需求。我会主动解决他们的问题，帮助他们更好地享受酒店的设施和服务。

6.持续改善服务：为了提供更好的服务，我将积极收集客人的反馈意见，并与领导和同事进行交流和讨论。我将主动跟进投诉和问题，及时解决，并总结经验教训，以便今后改进。我还将关注酒店领域的最新动态，不断学习新知识，提高自己的服务水平。

通过制定这些工作计划，我希望能够在下半年取得更大的进步。我将积极投入工作中，不断提升自己的能力和技巧，为每一位客人提供更优质的服务。我相信，在不断努力和学习的过程中，我能够成为一名更出色的酒店话务员。7.深化客户关系管理：作为酒店话务员，与客户建立良好的关系是非常重要的。下半年，我将加强对客户的关注和跟进。我将主动与客户沟通，询问他们的满意度和需求，并及时解决他们的问题和需求。我还将跟进客户的反馈和建议，确保客户对我们的服务感到满意，并采取相应措施来增加客户的忠诚度和再次光顾的意愿。

8.提高技术应用能力：随着科技的不断发展，酒店行业也在积极应用各种技术来提升服务质量和效率。我将学习并熟练掌握酒店管理系统、电话交换机等相关的技术设备和软件。我将充分利用这些工具来提高自己的工作效率，提供更好的服务。此外，我还将关注酒店行业的最新技术趋势，并学习如何将其应用到日常工作中，为客户提供更先进、更便捷的服务体验。

9.提升危机应对能力：在酒店行业，不可避免地会遇到各种突发情况，如火灾、急病等。作为酒店话务员，我需要具备较强的危机应对能力。我将参加相关培训，学习如何在紧急情况下冷静应对，为客户提供有效的帮助和支持。我还将熟悉酒店的紧急预案，以便在发生紧急情况时能够迅速行动，并做好必要的安全保障工作。

10.注重自身形象和礼仪：作为一名酒店话务员，良好的形象和礼仪是给客户留下深刻好印象的重要因素。我将注重自身形象的塑造，保持整洁、专业的外观，并时刻保持微笑和亲切的态度。我还将遵守酒店的相关规章制度，尊重客户和同事，并恪守职业道德，以树立良好的职业形象。

总结起来，下半年的工作计划主要集中在提升自身专业能力、加强团队合作，提供个性化和优质的服务，并注重客户关系的管理。同时，我还将不断学习和适应行业的最新发展和技术趋势，为提高服务质量和客户满意度而努力。相信通过扎实的工作计划和不断的努力，我将能够成为一名更出色的酒店话务员，为客户提供更优质的服务。
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