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觀光旅遊產業-房務人員培訓班 

分析階段(A) 

課程類型 

類型 內容 

□職能基準課程 依據已公告通過審查之職能基準，發展對應之職能基準課程。 

□職能基準單元課程 
依據已公告通過審查之職能基準之個別職能基準單元，發展對

應之職能基準單元課程。 

職能課程 
透過自行職能分析流程進行訓練需求分析後，發展對應之職能

單元課程。 

課程基本資訊 

職能導向課

程名稱 
房務人員培訓班 

課程簡介 

(300-500

字) 

旅館清潔工(房務人員)職能導向課程單元之學習地圖，以「清潔整理」、

「顧客需求服務」兩個職能單元，為課程主要授課方向，並將課程分為飯店

／旅館房務清潔用品及器具認識、飯店／旅館清掃整理實務、飯店／旅館客

房服務實務、房務異常處理四門專業課程。 

其課程內容主要在說明成為一個旅館清潔工(房務人員)，需具備哪些的

關鍵知識與技能，才有能力可以勝任這項工作。首先，飯店／旅館房務清潔

用品及器具認識須先了解房務清潔工作會使用到的器具，然後再進到飯店

／旅館清掃整理實務，教導房務員清潔整理的所有範疇，再來學習飯店／旅

館客房服務實務，了解服務的項目與做法，最後學習房務異常處理，讓房務

員能夠在遇到異常狀況時能夠依照處理作業流程，完成職務內的處理程序。 

課程總時數 42 小時 

課程規劃內容 

1.

需

求

說

明 

房務部屬於旅館的後場，工作內容為旅館房務整理，包含房間清潔、補充備品

及公共區域的清掃作業，是旅館業的基礎，甚至許多業者會要求儲備幹部到房務實

習，可見其重要性。因此房務最重要的宗旨是在提供房客最舒適的環境供停留與使

用，滿足客人起居生活之需求，讓住宿者可以取得高品質的住宿環境，因此教導房

務員清潔整理與服務的範疇是目前產業需要的職能，並需要透過品質化的課程讓該

職類有標準化的訓練。 

2.

主

要

對

本身已從事飯店／旅館房務人員。 
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象 

3.

先

備

條

件 

1.國中以上畢業或具家事清潔服務相關經驗。 

4.

職

能

內

涵 

工作任務之

描述(T) 

對應之行為指標

(P) 

職能

級別

(L) 

對應之職能內涵 

知識(K) 技能(S) 態度(A) 

T1.1 

整理前準備 

P1.1.1 

能夠依據房務員報

表及前檯的入住、

退住、續住資訊，

查詢待整理之房

號，以及房客指定

的特別需求，以確

認要清潔的客房房

型。 

P1.1.2 

能夠依據待清潔的

客房房型，整理備

品車及補足車上清

潔用品與備品，以

完成整理前的準

備。 

3 

K01 清潔流程

知識 

K02 清潔用品

知識 

K03 客房用品

知識 

K04 房務術語 

K05 布巾用品

知識 

S01 備品擺放

技巧 

S02 備品車使

用技巧 

A01 細心

謹慎 

A02 服務

熱忱 

A03 敬業

精神 

A04 誠實

誠懇 

A05 自我

要求 

T1.2 

整理房務 

P1.2.1 進入前確認 

能夠在進入客房清

理前，先敲門並說

出問候語，當確認

房內確實有清潔需

求，再開門進入客

房，即可開始進行

清潔。 

P1.2.2 收客衣 

能夠針對續租的房

客，確認有無要送

洗的衣物，並依客

衣送洗規定填報送

洗單，再進行送洗

程序。 

P1.2.3 垃圾清潔 

3 

K06 客房清潔

作業流程

概念 

K07 清洗浴室

作業流程

概念 

K08 擦拭各項

傢俱作業

流程概念 

K09 地板與地

毯清潔作

業流程概

念 

K10 清潔藥劑

使用知識 

S03 清潔工具

使用技巧 

S04 清潔技巧 

S05 舖床技巧 

S06 設備設施

使用 

S07 顧客應對

技巧 
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能夠將客房內的垃

圾清理乾淨，並集

中所有待洗的器

皿。 

P1.2.4 收取髒布巾

及清點客房物品 

能注意房間內物品

的狀況，若發現資

產遭破壞、遺失，

將品項進行記錄，

並向主管報告，以

完成資產遺失、破

壞的處理程序。 

P1.2.5 拆床與整床 

能夠將原有的床

單、被套、枕頭套

拆下，再將乾淨的

床單、被套、枕頭

套等寢具用品進行

更換，並摺疊擺放

整齊，以完成床鋪

的整床。 

P1.2.6 洗浴廁 

能夠先將茶杯、水

壺等用品洗滌後擦

拭晾乾，再進行淋

浴間、浴缸、馬桶

的刷洗，而後進行

洗手檯的擦拭清

洗，最後清潔浴廁

地板，以完成浴廁

的清潔工作。 

P1.2.7 擦塵 

能夠將房間全面的

進行擦拭 (傢俱用

品、地板、窗框等)，

達到除塵除汙，以

完成房間的清潔。 

K11 基本衛生概

念 
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P1.2.8 備品補充 

能夠依據客房內需

要的備品項目與數

量，將客房內所有

的備品進行補充，

並將備品擺放整齊

美觀，以便利客人

取用。 

P1.2.9 最後檢查 

能夠對房間內所有

需清潔的區域進行

最後的 1 分鐘檢查

(housekeeping one 

minute)，以確認房

間所有的清潔項目

皆無遺漏。 

T1.3 

異常處理與

反應 

P1.3.1 

能在整理過程中，

察覺異常狀況，協

助立即處理或報

修，以維護房客住

宿品質。 

P1.3.2 

能針對客訴事件，

緩和客人的情緒，

並緊急向主管反

應，以順利解決顧

客抱怨。 

P1.3.3 

察覺現場狀況與房

務報表不符，即時

回報房務辦公室。 

3 

K12 房客突發

問題處理

流程 

K13 異常處理

作業流程 

K14 客訴處理

流程 

K15 電器基本

知識 

K16 設備維護

知識 

S07 顧客應對

技巧 

S08 基礎外語

溝通 

S09 耗材更換

技巧 

T1.4 

遺留物及備

品遺失處理 

P1.4.1 

能夠在整理房務工

作時，發現客人的

遺留物，依物品性

質完成報備。 

3 
K17 遺留物處

理程序 

S10 遺失物紀

錄方法 
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T1.5 

客房樓層公

共區域清潔 

P1.5.1 

能隨時檢查客房樓

層公共區域的環

境，並將髒亂的地

方及輔助物品、走

道地毯等擦拭、吸

塵及清潔乾淨，以

維持客房樓層公共

場所的整潔。 

3 

K01 清潔流程

知識 

K02 清潔用品

知識 

K08 擦拭各項

傢俱作業

流程概念 

K09 地板與地

毯清潔作

業流程概

念 

K10 清潔藥劑

使用知識 

S03 清潔工具

使用技巧 

T2.1 

備品及資產

盤點 

P2.1.1 

能定期盤點、仔細

核對備品、資產狀

況，並適當整理擺

放，使後續使用更

方便。 

3 
K03 客房用品

知識 

S11 備品清點

技巧 

S12 備品存放

技巧 

T2.2 

備品補充及

保管 

P2.2.1 

能夠依據備品的使

用量，適時的補足

備品車上的備品，

使在整理客房的事

前準備能更迅速完

成。 

P2.2.2 

能夠對房務相關用

品維護，並進行保

養及管理，以完成

保管的相關作業。 

3 
K18 資產保管

概念 

S13 物品維護

技巧 

S14 備品補充

技巧 
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T3.1 

顧客習性建

立 

P3.1.1 

能對應各國文化及

入住客特性，提供

適切之服務及房間

佈置，以展現飯店

國際觀及專業度。 

P3.1.2 

能將客人的習性偏

好回報給房務辦公

室，以利房務辦公

室完成專屬的客人

習性的建檔。 

3 
K19 顧客需求

概念 

S07 顧客應對

技巧 

5.

課

程

地

圖 

房務人員培訓班之課程地圖，其課程先後順序做為區別，使學員能透過系統性，

循序漸進的學習，以提昇整體學習效能，故課程的上課順序依序為飯店／旅館房務

清潔用品及器具認識、飯店／旅館清掃整理實務、飯店／旅館客房服務實務、房務

異常處理等 4門。 

 授課順序 

課程名稱 

1 飯店／旅館房務清潔用品及器具認識 

2 飯店／旅館清掃整理實務 

3 飯店／旅館客房服務實務 

4 房務異常處理 
 

6.

教

學

訓

練

目

標

與

職

能

內

涵 

設計階段(D) 
說明依據職能與需求分析，以及課程地圖，以各課程所對應職能之行為指標，所設
定之教學／訓練目標。若規劃數門課程，請依各門課程詳列。 

課程教學訓練目標 引用/分析職能內涵 

課程(單元)

名稱 

教學／訓練

目標 
對應行為指標 知識(K) 技能(S) 態度(A) 

飯店／旅館

房務清潔用

品及器具認

識 

瞭解飯店／

旅館房務清

潔的用品及

器具項目跟

使用方法。 

P1.1.1 

能夠依據房務員

報表及前檯的入

住、退住、續住資

訊，查詢待整理

K01 清潔流程

知識 

K02 清潔用品

知識 

K03 客房用品

知識 

K04 房務術語 

S01 備品擺放

技巧 

S02 備品車使

用技巧 

A01細心謹

慎 

A02服務熱

忱 

A03敬業精

神 
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之房號，以及房

客指定的特別需

求，以確認要清

潔的客房房型。 

P1.1.2 

能夠依據待清潔

的客房房型，整

理備品車及補足

車上清潔用品與

備品，以完成整

理前的準備。 

K05 布巾用品

知識 

A04誠實誠

懇 

A05自我要

求 

飯店／旅館

清掃整理實

務 

瞭解飯店／

旅館清掃的

流程並學習

清掃工作進

行的技巧。 

P1.2.1 

能夠在進入客房

清理前，先敲門

並說出問候語，

當確認房內確實

有清潔需求，再

開門進入客房，

即可開始進行清

潔。 

P1.2.2 

能夠針對續租的

房客，確認有無

要送洗的衣物，

並依客衣送洗規

定填報送洗單，

再 進 行 送 洗 程

序。 

P1.2.3 

能夠將客房內的

垃圾清理乾淨，

並集中所有待洗

的器皿。 

P1.2.4 

K06 客房清潔

作業流程

概念 

K07 清洗浴室

作業流程

概念 

K08 擦拭各項

傢俱作業

流程概念 

K09 地板與地

毯清潔作

業流程概

念 

K10 清潔藥劑

使用知識 

K11 基本衛生

概念 

S03 清潔工具

使用技巧 

S04 清潔技巧 

S05 舖床技巧 

S06 設備設施

使用 
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能注意房間內物

品的狀況，若發

現資產遭破壞、

遺失，將品項進

行記錄，並向主

管報告，以完成

資產遺失、破壞

的處理程序。 

P1.2.5 

能夠將原有的床

單、被套、枕頭套

拆下，再將乾淨

的床單、被套、枕

頭套等寢具用品

進行更換，並摺

疊擺放整齊，以

完 成 床 鋪 的 整

床。 

P1.2.6 

能夠先將茶杯、

水壺等用品洗滌

後擦拭晾乾，再

進行淋浴間、浴

缸、馬桶的刷洗，

而後進行洗手檯

的擦拭清洗，最

後 清 潔 浴 廁 地

板，以完成浴廁

的清潔工作。 

P1.2.7 

能夠將房間全面

的進行擦拭(傢俱

用品、地板、窗框

等)，達到除塵除
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汙，以完成房間

的清潔。 

P1.2.8 

能夠依據客房內

需要的備品項目

與數量，將客房

內所有的備品進

行補充，並將備

品 擺 放 整 齊 美

觀，以便利客人

取用。 

P1.2.9 

能夠對房間內所

有需清潔的區域

進行最後的 1 分

鐘 檢 查

(housekeeping 

one minute)，以確

認房間所有的清

潔 項 目 皆 無 遺

漏。 

P1.5.1 

能隨時檢查客房

樓層公共區域的

環境，並將髒亂

的地方及輔助物

品、走道地毯等

擦拭、吸塵及清

潔乾淨，以維持

客房樓層公共場

所的整潔。 

飯店／旅館

客房服務實

務 

學習飯店／

旅館客房服

務與顧客偏

好回報的流

P1.4.1 

能夠在整理房務

工作時，發現客

K17 遺留物處

理程序 

K19 顧客需求

概念 

S10 遺失物紀

錄方法 
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程 人的遺留物，依

物品性質完成報

備。 

P3.1.1 

能對應各國文化

及入住客特性，

提供適切之服務

及房間佈置，以

展現飯店國際觀

及專業度。 

P3.1.2 

能將客人的習性

偏好回報給房務

辦公室，以利房

務辦公室完成專

屬的客人習性的

建檔。 
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房務異常處

理 

學習房 務

工 作 中 發

生 異 常 時

處理的流程 

P1.3.1 

能 在 整 理 過 程

中，察覺異常狀

況，協助立即處

理或報修，以維

護 房 客 住 宿 品

質。 

P1.3.2 

能 針 對 客 訴 事

件，緩和客人的

情緒，並緊急向

主管反應，以順

利 解 決 顧 客 抱

怨。 

P1.3.3 

察覺現場狀況與

房務報表不符，

即時回報房務辦

公室。 

K12 房客突發

問題處理

流程 

K13 異常處理

作業流程 

K14 客訴處理

流程 

K15 電器基本

知識 

K16 設備維護

知識 

S07 顧客應對

技巧 

S08 基礎外語

溝通 

S09 耗材更換

技巧 

7.

課

程

大

綱 

課程(單元)名稱 課程大綱內容 課程時數 

飯店／旅館房務清潔用品

及器具認識 

1.飯店／旅館房務清潔用品認識 

2.飯店／旅館房務備品及器具、設備認識 
6 小時 

飯店／旅館清掃整理實務 
1.客房與樓層公共區域清潔程序與維護作業 

2.房務整床作業 
18 小時 

飯店／旅館客房服務實務 
1.飯店／旅館客房服務應對與服務禮儀 

2.遺失及滯留物(lost and found)處理流程 
12 小時 

房務異常處理 
1.整房過程異常處理或報修 

2.顧客客訴處理 
6 小時 
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8.

教

學

方

法 

發展階段(D) 
依據教學/訓練目標、內容大綱規劃其教學方法，以講述教學、問答、示範、實

務演練及實習為主要教學方式。 

課程(單元)名稱 教學/訓練目標 

教學方法 

講
述
教
學 

問
答 

示
範 

分
組
討
論 

個

案

分

析 

實

務

演

練 

說明 

(簡要說明所

選取之教學方

法) 

飯店／旅館房

務清潔用品及

器具認識 

瞭解飯店／旅館房務清

潔的用品及器具項目跟

使用方法 

● ●    ● 

理論概論面課

程主要是以講

述的方式，再

配合問與答的

方式了解學員

上課的狀況，

並激勵學員吸

收課堂知識。 

而實務操作課

程方面則主要

以實務演練為

主，在演練前

先 以 講 授 教

學，再讓學員

以分組模式進

行實作，以供

學員學習業界

實作的專業技

能。 

飯店／旅館清

掃整理實務 

瞭解飯店／旅館清掃的

流程並學習清掃工作進

行的技巧 

● ● ● ● ● ● 

飯店／旅館客

房服務實務 

學習飯店／旅館客房服

務與顧客偏好回報的流

程 

● ● ● ● ● ● 

房務異常處理 
學習房 務 工 作 中 發

生異常時處理的流程 
● ● ● ● ● ● 

9.

教

學

資

源 

課程(單元)名稱 
教材與教學資源 

教材 教具/設備 

飯店／旅館房務清潔用品

及器具認識 

PowerPoint 簡報、講師編制課

程講義、練習表單、試卷 

電腦、投影機、音響設備、

白板、房務相關清潔設備 

飯店／旅館清掃整理實務 
PowerPoint 簡報、講師編制課

程講義、練習表單 

電腦、投影機、音響設備、

白板、房務相關清潔設備 

飯店／旅館客房服務實務 
PowerPoint 簡報、講師編制

課程講義、練習表單 

電腦、投影機、音響設備、

白板 

房務異常處理 
PowerPoint 簡報、講師編制

課程講義、練習表單 

電腦、投影機、音響設備、

白板、房務相關清潔設備、

教學影帶 
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課程(單元)名稱 

應具備之資格與專業學經歷 

授課教師 評量人員 
課程協助

人員 

飯店／旅館房務清潔用品

及器具認識 

須符合以下條件之一： 

1.曾任職旅宿業相關經驗5年

以上實務經驗，其專業技能足

以擔任授課講師者 

2.曾任旅宿業相關訓練課程

專任或兼任教師 2 年以上者。 

講師：同授課講

師資格要求。 

大學以上

學歷之人

員 

飯店／旅館清掃整理實務 

須符合以下條件之一： 

1.曾任職旅宿業相關經驗5年

以上實務經驗，其專業技能足

以擔任授課講師者 

2.曾任旅宿業相關訓練課程

專任或兼任教師 2 年以上者。 

講師：同授課講

師資格要求。 

大學以上

學歷之人

員 

飯店／旅館客房服務實務 

須符合以下條件之一： 

1.曾任職旅宿業相關經驗5年

以上實務經驗，其專業技能足

以擔任授課講師者 

2.曾任旅宿業相關訓練課程

專任或兼任教師 2 年以上者。 

講師：同授課講

師資格要求。 

大學以上

學歷之人

員 

房務異常處理 

須符合以下條件之一： 

1.曾任職旅宿業相關經驗5年

以上實務經驗，其專業技能足

以擔任授課講師者 

2.曾任旅宿業相關訓練課程

專任或兼任教師 2 年以上者。 

講師：同授課講

師資格要求。 

大學以上

學歷之人

員 

10.

執

行

人

員 

實施階段(I) 

課程(單元)名稱 
實際執行人員之資格與專業學經歷 

授課教師 評量人員 課程協助人員 

飯店／旅館房務清潔用品

及器具認識 

同發展階段授

課講師 

同發展階段四類評

量人員 

同發展階段協 

助人員 

飯店／旅館清掃整理實務 
同發展階段授

課講師 

同發展階段四類評

量人員 

同發展階段協 

助人員 
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飯店／旅館客房服務實務 
同發展階段授

課講師 

同發展階段四類評

量人員 

同發展階段協 

助人員 

房務異常處理 
同發展階段授

課講師 

同發展階段四類評

量人員 

同發展階段協 

助人員 

11.

課

程

執

行

成

果 

課程(單元)名稱 辦理時間 訓練地點 上課人數 結訓人數 

飯店／旅館房務清潔用品

及器具認識 

依實際開

課時間而

定 

依實際開課地

點而定 

依實際上課人

數而定 

依實際結訓人

數而定 

飯店／旅館清掃整理實務 

依實際開

課時間而

定 

依實際開課地

點而定 

依實際上課人

數而定 

依實際結訓人

數而定 

飯店／旅館客房服務實務 

依實際開

課時間而

定 

依實際開課地

點而定 

依實際上課人

數而定 

依實際結訓人

數而定 

房務異常處理 

依實際開

課時間而

定 

依實際開課地

點而定 

依實際上課人

數而定 

依實際結訓人

數而定 

12.

學

習

成

果

評

量

方

式 

評估階段(E) 

課程(單元)名稱 

學習成果評量方式 相對應的評量工具 

（如試卷、觀察檢核表、紀

錄日誌、操作/報告/實作指

引…等） 

演
練
評
估 

筆
試 

飯店／旅館房務清潔用品

及器具認識 
● ● 

1.學員滿意度調查表 

2.職能前後測評估表 

3.測驗試卷 

飯店／旅館清掃整理實務 ●  
1.學員滿意度調查表 

2.職能前後測評估表 

飯店／旅館客房服務實務 ●  
1.學員滿意度調查表 

2.職能前後測評估表 

房務異常處理 ●  
1.學員滿意度調查表 

2.職能前後測評估表 
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13.

學

習

成

果

證

據 

結訓標準： 

課程結訓標準以學員 4 門單元課程請假時數累計不得超過課程總時數的三分之

一小時，方可參加成果發表與驗證，並規劃透過筆試與成果驗證(含演練)，筆試成

績達 70 分(含)以上且成果驗證(含演練)通過才可取得結訓證明，以確保學員能力符

合職能要求。 

項目 筆試 成果驗證(含演練) 

標準 70 分(含)以上通過 通過 不通過 

內容 
1.筆試由講師批改並予以評分，70 分(含)以上則可通過。 

2.成果驗證(含演練)由講師進行評估通過或不通過。 

筆試及成果驗證皆通過則合格 
 

課程(單元)名稱 學習成果證據項目 數量 

飯店／旅館房務清潔用品

及器具認識 

1.滿意度調查表 依實際上課人數而定 

2.職能前後測評估表 依實際上課人數而定 

3.筆試試卷 依實際上課人數而定 

飯店／旅館清掃整理實務 
1.滿意度調查表 依實際上課人數而定 

2.職能前後測評估表 依實際上課人數而定 

飯店／旅館客房服務實務 
1.滿意度調查表 依實際上課人數而定 

2.職能前後測評估表 依實際上課人數而定 

房務異常處理 
1.滿意度調查表 依實際上課人數而定 

2.職能前後測評估表 依實際上課人數而定 

14.

監

控

評

估 

 

課程進行階

段 

監控評

估方法

與流程 

監控標的 參與人員 
相關配合文

件 

課程規劃 
監控評

估規劃 

課程執行監控機

制 

利益關係人 (產

業專家 /相關從

業人員、職能分

析專家、課程設

計專家、講師、課

程團隊) 

1.課程發展

報告 

2.利益關係

人會議紀錄 

課程實施前 
課前預

備會議 

課程執行流程、

教材、學習輔助

工具、評量工具 

課程團隊 
課前預備會

議紀錄 
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課程實施中 

課程執

行紀錄

與相關

回饋資

料蒐集 

課程執行流程、

講師教學內容、

學員學習狀況 

利益關係人 (講

師、學員、課程團

隊) 

1.學員滿意

度調查表 

2.筆試試卷 

3.學員出席

紀錄表 

課程實施後 
課後檢

討會議 

課程執行流程、

講師教學內容、

學員學習狀況、

異常改善狀況 

利益關係人 (講

師、課程團隊) 

檢討會議紀

錄 

課程結訓後 
訓後評

估會議 

訓練成效、課程

執行監控機制 

利益關係人 (講

師、學員、產業專

家/相關從業人

員、課程團隊) 

1.訓後評估

報告 

2.訓後評估

會議紀錄 
 

 

 


