
最新客房培训计划表(汇总5篇)
计划是人们为了实现特定目标而制定的一系列行动步骤和时
间安排。计划为我们提供了一个清晰的方向，帮助我们更好
地组织和管理时间、资源和任务。以下我给大家整理了一些
优质的计划书范文，希望对大家能够有所帮助。

客房培训计划表篇一

1、礼节礼貌礼仪的概念

2、礼节礼貌礼仪的要求

3、礼貌用语的场景使用

4、电话礼仪

5、世界主要国家的礼仪风俗

1、仪容仪表的含义

2、酒店对仪容仪表的要求及规范

3、微笑服务

1、服务质量和服务意识的含义

2、衡量酒店服务质量的标准

3、优质服务的具体表现

4、顾客投诉的处理及投诉分析

5、做一名合格的酒店员工基本要求



一、岗位职责

大堂副理、领班、接待员

二、工作程序

1、vip接待规格及日常接待工作程序、收银程序

a、主管、领班、大堂副理每日工作程序

a、客人投诉处理

b、酒店财物失窃、宾客财物失窃处理

c、物品损坏赔偿处理

d、酒醉客人的处理

e、打架斗殴事件的处理

f、医疗救急和客人死亡的处理

g、停电应急事故处理

h、火警、火灾的应急处理

b、客房安排程序、房态的正确认识、标示及入住办理、计费
系统的熟练操作

c、散客、协议单位、团队开房程序及注意事项

d、换房程序及房费的转账程序

e、延期离店处理程序及催缴房费的`工作程序



f、现金、行李寄存的操作程序及规范

g、雨伞租借工作程序

2、问询、代办工作程序

a、瑞丽主要景点、景区介绍，餐饮、娱乐、购物介绍

b、代客留言、代客邮件、订票工作程序

c、托转物品处理程序

3、总机电话接听、转接程序及要求

a、总机软件的熟练操作（转接、强插、历史号码查找、话费
计费、禁出、禁入等功能）

b、叫醒服务操作程序（团队、散客）

c、酒店电话的使用方法

d、国际长途电话受理程序

e、电话接听规范及话务要求

4、酒店客房预定

a、团队、协议单位预定程序及注意事项

b、散客预定

c、预定时间的规定及确认

d、超额预定的处理



5、商务中心日常操作程序

a、传真的接、发及收费

b、打字、复印及图文处理

c、公共电话服务

d、机票、长途汽车票、火车票预定及旅游代办

三、各岗位、各业务技能的服务质量标准

1、收银、接待服务质量标准

2、商务中心服务质量标准

3、总机服务质量标准

4、大堂副理服务质量标准

5、行李服务质量标准

四、货币常识及poss机的使用常识

1、真伪钞的识别

2、支票常识

3、poss机刷卡的使用及注意事项

五、酒店账务管理系统的功能操作使用

六、前台安全操作管理规范



1、客人房卡丢失应急处理规范

2、客人忘记带房卡，要求开门操作规范

3、账务、现金保管安全规范

客房培训计划表篇二

第一天 熟悉酒店环境，内部组织机构，着装要求，学习礼仪
规范，介绍本岗点的位置及上、下班时间。

第二天 培训酒店的应知应会，常用的礼貌用语及服务忌
语“如您好、请、对不起、让您久等了”。服务忌语“不知
道、等一下、又要打扫、你自己打电话问”等，学习铺床，
收拾房间内垃圾。

第三天 培训、了解领、交磁卡的手续，了解房态、接听电话、
敲门通报，使用磁卡开门，熟悉房间内物品摆放及设施设备
与使用方法。

第四天 熟悉房型、朝向、消防设施的使用方法，及掌握走廊
过道灯，空调开启的时间和规定。

第五天 培训如何准备工作车及熟悉车上物品的名称、用途，
了解清扫顺序，即打扫房、贵宾房、走客房、住房、请勿打
扰房、空房，注：请勿打扰房一般在下午两点后进行打扫，
先请领班打电话到房间询问客人是否要打扫，如无人可请领
班陪同进去打扫。

第六天 培训查退房，遗留物品的处理，清扫客房的`基本法，
如抹尘要按从上到下，顺时针或逆时针方向，抹布折叠使用，
补充房内所需物品。



第七天 培训细节服务，如打扫住房需注意事项，打扫途中客
人回来时的处理，以及遇到客人要求开门需注重的事项。

第八天 培训如何打扫卫生间，正确使用消毒药水，补充物品。

第九天 培训在工作中要学会自查，如物品是否有漏放，卫生
间门是否呈45度，文件夹内信签是否4张。

第十天 培训如何填写清扫表及交-班本，大垃圾每天如何清
理，与洗衣房联系报送棉织品，及各营业点的电话号码和营
业时间。

第十一天 培训整理工作间、服务台、公共区卫生、花木、地
毯的保养工作。

第十二天 培训服务员的素质，如心理素质、职业素质、服务
态度，不能因心情不好而影响工作，了解酒店领导和老顾客
的名字、职称、习惯，以便在日后更好地服务客人。介绍以
往有关案例，如动用客人物品等的后果。

第十三天 培训如何接收客衣、叫醒、加床、开夜床、服务。

第十四天 培训个性化服务，服务员应想客所想，急客所急，
要注意保密宾客和酒店的一切事务，有关案例分析。

第十五天 进行一次实际操作的全方面测试，以便了解新员工
还存在哪些不足，及时纠正，为新员工独自上岗打下良好的
基础。

注：查看本文相关详情请搜索进入安徽人事资料网然后站内
搜索酒店客房员工培训计划。



客房培训计划表篇三

培训计划是按照一定的逻辑顺序排列的记录，下面是关于酒
店客房员工培训计划的内容，欢迎阅读！

1、要注意楼层服务员的仪容仪表及礼仪礼貌。

2、新员工对工作岗位要有所了解。

2）岗位职责；

3）基本工作流程；

4）楼层服务项目；

5）应知应会及注意事项。

3、每个楼层客房的分析，种类、数量及大小；

4、做床的规范要求和注意事项；

5、房间里客用品的配备及摆放标准；

6、棉织品的配备及摆放标准；

7、了解磁卡锁的'使用

8、了解客房保险箱的使用

9、了解控制板的使用

10、电视的使用与调台；

11、空调的使用；



12、卫生间设备的使用；

13、房间的报修范围及报修程序。

1、学习iso文件内容。

2、楼层做房分三种：空房、走客、住客房，如何去做；

3、设备问题什么时候自检；

4、卫生间的清扫及卫生标准；

5、做房后合格的客房标准

6、客房内电器的安全使用及保养；

7、客房内家具物品的摆放及保养；

8、计划卫生的重要性及注意事项；

9、计划卫生的时间（根据我店团队住店的规律，淡季时间段
进行）；

10、计划卫生怎样达到考核标

11、卫生、漏项如何检查。

12、案例培训。

新员工进行实践操作。

进行培训考核。



客房培训计划表篇四

1.向管家部办公室报到上班；

2.在办公室领取楼层总匙及服务员工作日报表；

3.检查及打扫空置的客房，整理已被安排的客房；

4.根据迁出预报的房间号码检查小型食物的消耗量；

5.第一批午膳后继续房间清洁工作；

6.第二批午膳；

7.继续房间清洁工作；

8.补充被耗用的客房小型食；

9.清理及妥善安置清洁用的器材；

10.交回楼层总匙给办公室；

11.下班；

1.向管家部办公室报到签名上班，执行由领班安排的工作；

2.盘点脏布草送往洗衣房，整理楼层储物室及执行已安排的
定期清洁工作；

3.晚餐；

4.从办公室领取楼层锁匙，然后上楼预备工作；

5.开始晚间客房服务；



6.整理已退的客房；

7.盘点脏布草；

8.整理楼层工作向；

9.整理房务工作车；

10.在所属的段落来回巡视；

11.交回楼层总匙到办公室；

12.下班；

1.向管家部办公室报到签名上班，执行由夜领班所安排的工
作，如听电话，楼层巡视；

2.办公室：

a.整理档案，如团体编房表，团体住客名单；

b.分派杂志，旅游指南，酒店电视节目表等定期性刊物；

c.统计住客每周的房间用品消耗表；

d.准备各楼层早班房间报表；

3.楼层任务：

a.轮流上各楼层巡视，须配带一套楼层锁匙；

b.应住客的特别要求，如加毯，加床，加水等服务；

4.执行特别任务，如准备洗洁剂上楼；



5.执行任务，如检查及填报迷人酒巴的消耗，应付客人的'要
求；

6.分派报纸给早班；

7.记录特别事项，如住客借用及退还用品，填报迷你酒巴事
项，走单情况；

8.交班给夜班领班，并退房匙；

9.下班；

客房培训计划表篇五

客房部三十天员工培训计划

新的实习生分配到本部，为了让他们尽快熟悉运行程序，早
日投入工作，将对他们进行岗前为期三十天的脱产培训，理
论与实操相结合，培训计划具体如下：

第一天：

1、 仪容仪表的要求及标准。

2、 礼貌规范及注意事项。

3、 电话接听礼仪规范。(具体细节和规范操作)

第二天：

1． 回顾昨日的培训内容

2． 客房部部及有关部门的联络电话。



3． 楼层的分布以及房型的介绍。(细节掌握和规范操作)

第三天：

1 回顾昨日培训内容。

2、 各种房态表示含义。

3、 楼层服务员的岗位职责。（具体细节和规范操作）

第四天；

1、回顾昨日培训的内容

2 、楼层服务员的服务规范。

3、 磁卡的领取使用及注意事项。

4、 签到与签退。（具体内容和规范操作）

第五天：

1回顾昨日培训的内容

2如何使用对讲机。

3 参观楼层各类房型及、工作间。

4讲解工作车的运用。（规范操作和运用）

第六天：

1、 回顾昨日培训内容。

2 客人遗留物品的处理程序。



3 退客房的处理程序。

4棋牌房的清洁程序及注意事项（规范化操作程序和讲解）

第七天：

1、 回顾昨日培训的内容

2、 vip总套房入住的接待程序。

3、 铺床的方法及标准。

4实操退客房的布草拆除手法。(规范化操作程序和讲解)

第八天：

1、回顾昨日培训内容。

2、收送客衣的程序。

3、楼层的房吧操作程序，消费单的填写，物品领取、补充。

4、额外加酒水程序。(规范化操作程序和讲解)

第九天

1、 回顾昨日培训的内容

2、 易耗品配备及注意。

3、 客人要求开门的程序。

4、 实操铺床。（单、标间）(规范化操作程序和讲解)

第十天：



1、 回顾昨日培训内容。

2、退房清洁程序及注意事项。

3、 ok房清洁程序及注意事项。

4、 房间小整理程序。（规范化操作程序和讲解）

第十一天：

1、回顾的培训内容

2、维修处理程序及注意事项。

3、清洁剂使用及注意事项

4、吸尘器使用及注意事项。（规范化操作程序和讲解）

第十二天：

1回顾昨日的培训内容

2客房的清洁标准

3清洁房间程序标准及注意事项。

4实操清洁浴室。（规范化操作程序和讲解）

第十三天：

1回顾昨日培训内容。

2如何清除地毯、沙发的污渍

3房间物品损坏及遗失的处理程序。



4客人遗留物品的处理程序。（规范化操作程序和案例讲解）

第十四天

1、回顾昨日培训内容

2、擦鞋服务叫醒服务

3、加送外卖的服务

4、实操清洁浴室。（操作规范和流程讲解）

第十五天

1回顾昨日培训内容。

2 服务员打扫房间时客人回来如何处理。

3 客人借物规程。

4 加床的程序及注意事项。（规范化操作程序和讲解）

第十六天

1、回顾昨日培训的内容

2、客人借用熨斗熨板的'流程

3、当客人提出无理要求时的处理

4、脏布草的处理程序

4、清洁浴室。

第十七天



1回顾昨日培训内容。

2 房间物品摆放的标准及要求。

3 工作车的摆放标准及要求。

4 发现有贵重物品及现金的处理程序。（规范化操作程序和
案例讲解）

第十八天；

1回顾昨日培训内容。

2 早班的计划卫生。

3如何按规定填写工作表。

4 交接-班的注意事项。(规范化操作程序细节)

第十九天：

1、回顾昨日的培训内容

2 客房清扫前的准备

3、早班服务员的工作流程

4中班客房清扫前的准备

5中班服务员的工作流程

1、 实操房间摸尘(规范化的操作和讲解)

第二十天：



1、 回顾昨天培训内容

2、 续客房清扫前的准备和流程

3、 如何敲门的技巧

4、 续客房的清洁程序及注意事项（规范化的操作和案例讲
解）

第二十一天：

1、 回顾昨天培训内容

2、客房部在酒店中的位置

3、客房部各岗位职责

4、房态的认识及标示

第二十二天：

1、 回顾昨天培训内容

2客房小整理及开夜床的操作程序

3 清洁住人房注意事项

4检查退房要求及注意事项(规范操作和案例讲解)

5vip的接待规格及服务程序

第二十三天：

1回顾昨天培训内容



2、房务中心工作程序

3、客房安全管理规范

4安全服务规范

5安全操作规范（操作流程和案例讲解）

第二十四天：

1、 回顾昨天的培训内容

2、客房万能钥匙的管理规范

3 、客房质量检查验收标准

4 、客房服务效率标准

第二十五天

1、 回顾昨天培训内容

2、 空房、脏房、住人房清洁效率

3、物品配送效率

4、客人投诉处理效率（操作流程和案例讲解）

5、退房检查效率 遗留物品处理效率

第二十六天：

1、 回顾昨天的培训内容

2、客人交代的其他代办事物效率（规范操作和案例讲解）



3、客房洗衣的收取要求及注意事项

4、客房综合知识问答

5、客房木质家具的保养及护理

第二十七天：

1、 回顾昨天的培训内容

2、客房五金件的清洁保养方法

3、地毯的日常保养护理方法及要求

4、客房常见污染、污迹的分类及清洁方法

5、客房常用清洁剂种类的使用方法及注意事项：

6、客房吸尘器的运用维修及护理

7、布草的分类与管理

第二十八天：

1、 回顾昨天培训内容

2了解公卫清洁员的岗位职责

3公共卫生间的清洁质量要求

4公卫清洁剂的分类及使用方法

5公卫常见污迹的分类及清洁方法

6公卫机器设备的安全使用方法、注意事项及保养条例



第二十九天：

1了解保安员岗位职责

2 各类突发事件及消防安全的处理

3 住客物品丢失

4火情的处理与宾客疏散

5消防守则和火灾的预防

6消防通道的使用管理规定

7 消防喷淋系统及烟感系统的熟悉操作与使用

8停车场的安全管理和登记

第三十天：

1、 对各岗位的培训回顾

2、 怎样和前厅部的沟通和配合

3、 客房服务员的职责

4、 测试一个月来所有培训的各岗位内容。

第一天熟悉酒店环境，内部组织机构，着装要求，学习礼仪
规范，介绍本岗点的位置及上、下班时间。

第二天培训酒店的应知应会，常用的礼貌用语及服务忌
语“如您好、请、对不起、让您久等了”。服务忌语“不知
道、等一下、又要打扫、你自己打电话问”等，学习铺床，
收拾房间内垃圾。



第三天培训、了解领、交磁卡的手续，了解房态、接听电话、
敲门通报，使用磁卡开门，熟悉房间内物品摆放及设施设备
与使用方法。

第四天 熟悉房型、朝向、消防设施的使用方法，及掌握走廊
过道灯，空调开启的时间和规定。

第五天培训如何准备工作车及熟悉车上物品的名称、用途，
了解清扫顺序，即打扫房、贵宾房、走客房、住房、请勿打
扰房、空房，注：请勿打扰房一般在下午两点后进行打扫，
先请领班打电话到房间询问客人是否要打扫，如无人可请领
班陪同进去打扫。

第六天培训查退房，遗留物品的处理，清扫客房的基本法，
如抹尘要按从上到下，顺时针或逆时针方向，抹布折叠使用，
补充房内所需物品。

第七天 培训细节服务，如打扫住房需注意事项，打扫途中客
人回来时的处理，以及遇到客人要求开门需注重的事项。

第八天 培训如何打扫卫生间，正确使用消毒药水，补充物品。

第九天 培训在工作中要学会自查，如物品是否有漏放，卫生
间门是否呈45度，文件夹内信签是否4张。

第十天 培训如何填写清扫表及交-班本，大垃圾每天如何清
理，与洗衣房联系报送棉织品，及各营业点的电话号码和营
业时间。

第十一天 培训整理工作间、服务台、公共区卫生、花木、地
毯的保养工作。

第十二天培训服务员的素质，如心理素质、职业素质、服务
态度，不能因心情不好而影响工作，了解酒店领导和老顾客



的名字、职称、习惯，以便在日后更好地服务客人。介绍以
往有关案例，如动用客人物品等的后果。

第十三天 培训如何接收客衣、叫醒、加床、开夜床、服务。

第十四天 培训个性化服务，服务员应想客所想，急客所急，
要注意保密宾客和酒店的一切事务，有关案例分析。

第十五天 进行一次实际操作的全方面测试，以便了解新员工
还存在哪些不足，及时纠正，为新员工独自上岗打下良好的
基础。


