
   《快捷酒店管理实务》

【培训课

时】
18课时

【培训

师】
孙老师

【 课 程 对

象】

快捷酒店、酒店宾馆、会所度假村：客房全体人员

【 授 课 方

式】

案例分析、视频解析、角色扮演、小组讨论、故事游戏、互动分享、激励音
乐

【课程介绍】

略。

【课程目标】

掌握系统的客房知识；
掌握如何提高客房质量的方法；
掌握客房卫生的专业规范化操作方法；
掌握设备用品的规范化管理方法；
懂得客房销售的基本策略与技巧；
学会客房安全经营管理；
提高客房管理人员的专业管理水平。

【课程效果】

客房工作人员可掌握专业系统的客房知识；
掌握专业的客房工作程序且同时提高工作效率；
可显著提高客房服务质量；
懂得客房销售策略与技巧；
可快速提高客房管理人员的专业管理水平。

模  块 具体内容
课

时

传授特

征
目的效益

一、
客房

   一、客房基本概况：
   1、功能
   2 、作用与任务

  

3
天



基础概论

二、客房类型：
1 、房型
功能分、档次分、区域分
2 、房态
18 种房态及房态转换
3 、设备
5 大基本功能区域分布
三、客房管理 4大特点： 
1 、随机性
2 、复杂性
3 、窗口示范性
4 、不易控制性
四、客房产品质量要素：
1 、设施设备
2 、供应品
3 、劳务与服务
4 、客房产品高效运转
五、客房未来发展趋势：
1 、服务与管理的高科技化
2 、主题客房
3 、绿色客房

1
．
5

内 容 讲
授、
视 频 解
析、
案 例 分
析、
提问互动

1 、了解客房基本
概况；

2 、掌握客房管理
特点与难点；

3 、了解客房未来
发展趋势与方向；

二、
客房服务
质量管理

一、客房服务模式
二、客房服务质量要求
三、客房服务质量提高途径
四、客房服务问题对策
五、客房质量体系建立：
1 、客房质量构成
2 、客房质量依据
3 、客房质量标准内容
4 、客房质量控制技巧

2
．
5

内 容 讲
授、
视 频 解
析、
案 例 分
析、
提问互动

1 、懂得提高客房
质量的基本方法；

2 、掌握客房质量
体系的构成内容；

3 、掌握客房质量
的控制技巧；

三、
客房接待
服务管理

一、接待服务模式设置
二、接待服务程序设置
三、客房的优质服务
四、客房 9 大常规服务
五、客房 7 大个性化服务

2

内 容 讲
授、
视 频 解
析、
案 例 分
析、
提问互动

1 、掌握客房服务
的基本内容；

2 、懂得如何提高
客房服务水平与质
量；

四、
客房

卫生管理

一、客房清扫程序：
1 、淡旺季清扫程序
2 、 3 大清扫程度要求
3 、客房员工清扫日程
4 、客房清扫原则
5 、客房清扫卫生标准
二、 10 大日常清扫程序

3
内 容 讲
授、
视 频 解

1 、掌握专业规范
化的做房程序；

2 、掌握特殊情况
下做房技巧；

3 、懂得如何进行



三、客房铺床技巧：
中式、西式、小整理、开夜床
四、 客房清洁剂使用技巧
五、客房计划卫生管理：
1 、计划卫生 8 大内容
2 、 9 大公共区域卫生内容
3 、客房设施设备清洁保养技巧
六、客房卫生检查与督导办法
七、打造绿色环保客房的方法

析、
案 例 分
析、
提 问 互
动、
分组讨论

卫生计划与管理；

4 、掌握打造绿色
环保客房的方法；

五、
客房设备
用品管理

一、客房设备用品分类：
1 、按类别分
2 、按区域分
二、客房设备用品管理方法：
1 、 9 大管理总程序
2 、 4R 管理要求
3 、 5 大管理步骤
三、 客房用品控制方法：

4大控制方法

  2

内 容 讲
授、
视 频 解
析、
案 例 分
析、
提问互动

1 、了解客房设备
用品的基本管理内
容；

2 、掌握客房设备
用品的基本管理方
法；

六、
客房

销售管理

一、客房销售策略：
1 、客房产品组合
2 、客房价格策略
3 、客房销售渠道
4 、客房促销策略
5 、品牌营销策略
二、客房销售技巧：
1 、把握客人类型与特点
2 、突出客房商品价值
3 、客房价格谈判技巧
4 、客房销售话术
5 、客房销售建议与消费引导
三、客房销售管理：
1 、客房销售管理四大策略
2 、客房销售管理程序
3 、客房控制方法
4 、客房销售突破途径

4
内 容 讲
授、
视 频 解
析、
案 例 分
析、
角 色 扮
演、
提问互动

1 、懂得客房销售
的基本策略；

2 、掌握客房销售
的技巧；

3 、掌握客房消费
者的消费心理；

4 、掌握客房销售
管理的基本方法；

七、
客房

安全管理

一、客房安全问题分类：
人生、财产、消防
二、客房安全防范措施
三、客房消防安全措施
四、安全管理控制体系
五、安全管理责任体系

1

内 容 讲
授、
案 例 分
析、
提 问 互
动、
分组讨论

1 、了解客房安全
的基本内容；

2 、掌握如何进行
客房安全控制与管
理。

八、
客房经理

一、客房组织结构设置
二、客房岗位职责 内 容 讲

1 、掌握专业规范
的客房管理方法；



管理技能

三、客房定编定员方法
四、客房劳动定额方法
五、客房例会管理技巧
六、客房常用五大管理方法
七、成功优秀的客房经理

2 授、
案 例 分
析、
提 问 互
动、
故 事 分
享、
分组讨论

2 、提高客房管理
的专业水平。

【备注】

本课纲内容将在课堂现场根据学员反馈信息对本主题课件内容作适当调整；
企业客户需提供多媒体培训设备：投影、音响、话筒、白板等；
企业客户需进行讲台背景布置与培训主题条幅布置；
企业客户、机构不得在课堂现场录像和录音。
本课程大纲为孙老师知识著作产权，未经授权与许可，翻录转载必究。


