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公寓保洁人员管理及培训
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第一节 人员管理基本原则

一、警告原则

事前提出警告。班前会、专题会、过程督导等方式反复

提醒、强化员工法治意识。

二、及时原则

纪律处分要及时。只有准确及时才能起到有效地惩戒作

用；并能立即纠正错误行为，防止事态扩大化。

三、公平原则

纪律处分要公平。如果“刑不上大夫”，比没有规章制

度更糟糕；处分针对行为，而非个人。

四、统一领导原则

统一领导原则讲的是，一个下级只能有一个直接上级。

它与统一指挥原则不同，统一指挥原则讲的是，一个下级只

能接受一个上级的指令。这两个原则之间既有区别又有联系。

五、劳动分工原则

劳动分工属于自然规律。劳动分工不只适用于技术工作，

而且也适用于管理工作。应该通过分工来提高管理工作的效

率。
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六、人员的稳定原则

一个人要适应他的新职位，并做到能很好地完成他的工

作，这需要时间。这就是“人员的稳定原则”。

第二节 培训整体方案

一、培训工作整体思路

（一）树立一个培训指导思想

结合公寓保洁项目的特点，我们要求项目服务全员“以

服务需求为导向，以业务精通为核心”的培训指导思想，通

过不断的培训保持保洁服务水平的持续提升。

（二）遵循五个有效培训的原则

1.理论联系实际、学以致用原则

坚持针对性和实践性的培训原则，以工作的实际需要为

出发点，与员工岗位的特点紧密结合，与培训对象的年龄、

知识结构紧密结合。

2.全员培训与重点提高原则

有计划有步骤的对在职的各级各类人员进行系统培训，

提高全员素质。同时，引入“培训导师”制度，重点培训技

术骨干和管理骨干。

3.因材施教原则
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针对每个员工的实际技能、岗位的实际需要开展培训工

作，培训方式和方法切合个人的性格特点和学习能力。

4.讲求实效原则

效果和质量是员工培训成功与否的关键，制定全面周密

的培训计划和采用先进科学的培训方法和手段，效率优先，

讲求培训实效。

5.激励原则

将培训与员工任职、晋升、发展空间等结合起来，激励

员工不断学习，更新观念，提高技能，具备发展所需要的新

知识、新技能。

（三）实现三个 100%的培训目标

我们的培训目标是：通过组织各类培训，切实提高员工

的文化素质、业务技能和管理服务水平，为公寓保洁项目培

养一支素质优良、作风过硬、反应迅速、高效精干的保洁服

务队伍，使 XX公寓保洁服务更加富有成效。通过培训达到：

1.管理人员持证上岗率 100%；

2.特种作业工作人员持证上岗率 100%；

3.保洁服务人员单项业务精熟，100%的员工熟悉两门以

上相关业务，实现一专多能，以满足提供综合服务需要。

（四）建立完善的培训体系

1.培训需求分析与评估

（1）业务分析

通过研究行业现状及未来发展方向，结合项目的特点，

并配合群众的需求，制定培训要点，纳入培训范畴。
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（2）组织分析
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对保洁服务中心的组织结构、组织目标及组织优劣性加

以分析，以确定培训的范围与重点。

（3）工作分析

以提高服务工作质量为目的，以工作说明书和工作规范

及岗位描述为依据，确定职位的工作条件、职责及人员素质，

并界定培训的内涵。

（4）调查分析

对各级主管和员工进行面谈或者进行问卷调查，询问其

工作需求，并据此确定培训的主题或应强化的能力。

（5）绩效考核

通过合理而公平的绩效考核显示员工能力缺陷，通过绩

效考核反映出员工需要改善的计划，激发其潜力，通过绩效

考核确定培训需求的内容。

2.建立有效的培训体系

建立包括培训部门、培训内容、培训方式、培训对象和

培训管理方式等健全的员工培训体系，对培训体系进行全面

的优化设计。

（1）培训部门合理安排培训工作计划，根据培训需求，

采取聘请外部培训机构授课和企业内部培训机构培训相结

合的形式开展系统培训。

（2



7

）培训对象根据不同的受训对象，设计相应的培训方式

和内容。对于管理人员应以灌输理念为主，注重人际交往能

力的训练和引导，采用运用讨论学习、演讲、报告等交错的

方式，利用互动机会增加学习效果；对于普通的职员和操作

员的培训，加强其专业技能的培养和长期性的延伸教育，充

实员工的基本理念和加强事务操作。

（3）培训方式

将职内培训和职外培训有机结合，以工作指导、工作轮

调、工作见习和工作指派等职内培训方式提升员工理念、人

际交往和专业技术能力。通过职外培训使员工接受履行职务

所必要的知识、技能和态度的培训，职内培训和职外培训相

结合，对不同的培训内容采用不同的方式，灵活进行员工培

训。

1）开班学习

2）实操培训

3）考训结合

4）外派学习

5）岗位练兵

6）鼓励自学

7）理论研讨

（4）建立五要素的培训计划

培训计划涵盖培训目的、培训负责人、培训对象、培训

时间、培训内容、培训方法等项目。

3.培训实施控制
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有组织地实施培训计划，重视过程控制：

（1）执行培训与考核相结合，重视过程控制，观察培

训过程中受训者的反应及意见。

（2
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）培训计划执行时应当注重弹性原则和例外管理。对于

一般性的训练，可以统筹办理，人力资源管理部门主要负责。

对于特定性的培训，应采用例外管理，由各个单位根据具体

情况弹性处理。

（3）培训活动注意事前沟通，塑造学习气氛，从而加

强学习互动，营造良好的学习氛围，逐步建立学习型组织。

4.进行公正合理的绩效考核

培训是工具，高标准、高效率地完成服务任务才是目标，

因此，在人员管理上，除了培训以外，绩效考核也是工作重

点，绩效考核同时也是对培训成效的检验。我司在人员管理

上，将培训与考核紧密结合，培训情况严格纳入考核内容里

面。

二、培训需求分析

我司的培训需求分析将围绕四个维度展开，分别为：业

务分析、组织分析、工作分析和调查分析。为了准确了解公

司管理层及各级员工对培训的需求，公司人力资源部从岗位

职责、任职资格、个人技能水平、个人职业规划等方面衡量，

公司形成自己的需求分析模型。

三、培训规划
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我司依据培训需求调查和访谈收集的各种需求信息，结

合公司战略目标、人力资源规划等信息，确定培训类型、方

式和主题，制定年度《年度培训规划》，各分支机构和部门

围绕《年度培训规划》制定各单位年度《培训计划》，保证

培训计划充分满足企业和员工发展需求。培训内容主要由新

员工入职培训、晋升培训、各级管理层培训、部门内部培训

等几大类构成，培训内容涉及公司文化与制度、专业技能、

经营管理、个人修养、职业生涯规划等多方面，尽最大努力

为员工的持续发展提供良好的条件。

四、培训实施

我司将建立分层分类的针对性学习培训体系，并灵活采

用集中授课、分组讨论、部门实习、优秀员工座谈、职业引

导人、上岗操作、专题讲座、管理游戏、在职培训、在职教

育、与领导座谈、户外拓展、行动学习、岗位练兵、技能大

赛等多种形式，确保培训的有效性。

1.新员工培训

我司重视新员工试用期表现和岗位匹配度，公司为新员

工提供企业文化、公司制度、工作流程、岗位技能等一系列

的培训，使新员工尽快了解公司制度，熟悉工作流程，掌握

工作技能，快速融入公司文化氛围。同时通过职业引导人计

划，为每一名新员工安排一名职业引导人，以老带新，辅导

新人，让新员工迅速掌握工作技能、适应岗位需求，迅速地

走上岗位，实现人才与企业的适配性。
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2.项目管理人员培训

为了满足公司的整体战略对各级人才的需求，围绕项目

管理类员工的职业发展路径，建立与之相适应的梯级人才培

养框架，打造项目管理类人才供应链。
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3.基层员工培训

为了促进一线主管更好地带动一线员工提升业务技能

和服务水平，以便更好提升项目整体服务水平，我司将对基

层员工进行培训。培训中，大家通过现场练习、实例讨论、

情景模拟等形式，学习如何有针对性地制定培训计划；如何

将工作技能进行分解；如何运用“四阶段法”开展岗位技能

培训。

4.新项目服务人员针对性培训

（1）在培训过程中，做到理论培训“七有”，即有培

训计划、有培训教材、有培训教员、有培训教室、有培训考

勤、有学员学习笔记、有培训考试。

（2）实际操作训练做到“四有”，即有培训计划、有

操作项目、有训练记录、有考核。

（3）日常培训做到“三个突出”，即突出重点岗位、

突出关键岗位培训，突出标准化操作培训。

（4）一线工人强化“三在岗”培训，即培训内容在岗

位上落实、培训基本功在岗位上进行、培训效果在岗位上体

现，使其培训面达 100%。

（5）把培训的重点放在解决员工中“高资格低能力”

和“低资格高能力”问题上，建立多层次、开放式的培养体

系，采取岗位培训和组织培训相结合的方式解决一线生产任

务重、关键岗位人员紧缺的矛盾。

（6）新员工上岗一周内专人引导实施“一对一”加时

培训。
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五、培训计划

日期 培训时间 培训内容

第一天

第二天

第三天

第四天

第三节 人员培训计划

一、培训目的

1.让项目人员了解相关规章制度，组织结构，使其更快

适应工作环境。

2.让项目人员熟悉岗位职责，工作流程，与工作相关业

务知识以及服务行业应具备的基本素质。
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二、培训对象

所有项目人员。

三、培训时间

项目人员入职培训期 1个月，包括 2-3天的集中脱岗培

训及后期的在岗培训。

四、培训方式

1.脱岗培训：采用集中授课的形式。

2.在岗培训：采用日常工作指导及一对一辅导形式。

五、培训教师

行政人事部负责人、聘用公司经理、保洁组组长。

六、培训教材

XX公司提供。

七、培训内容

公寓保洁的相关保洁知识。

八、培训考核

1.书面考核。

人事部统一印制考试受训者。脱岗培训中使用。
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2.应用考核。

通过观察测试等方法考察受训者在实际工作中对培训

知识或技巧的应用。由部门直接上级、同事、行政人事部共

同鉴定。

九、培训效果评估

行政人事部与项目人员所在部门通过与受训者、教师、

经理助理直接交流。跟踪了解培训后受训者的工作情况，逐

步减少培训内容的偏差，改进培训方式，以使培训更加富有

成效，达到预期培训目标。

第四节 培训服务内容

一、一般作业的操作程序和原则

1.用扫把自下而上清扫楼道。

2.用鸡毛掸子和扫帚清扫墙面灰尘及蜘蛛网。

3.用抹布从上至下擦拭扶手及栏杆，将已袋装的生活垃

圾收集于保洁车。

4.用半湿抹布擦拭信箱、配电箱、电子门、用干抹布抹

电子门上按键。

5.用抹布擦拭手机能够到的窗玻璃，抹布脏污须及时更

换或清洗。

6.清扫地面时轻轻清扫，不要弄得尘土飞扬。
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二、保洁过程中应注意的事项

1.表情亲切、热情、永远保持微笑；在公共区域清洁工

作时应脸部带微笑，目光不能呆滞、东张西望或无精打采。

2.保持口腔清洁；谈吐、口齿清楚，不大声喧哗、不讲

粗话或不礼貌的话；上班前不食用有异味的食物，无论是业

主还是访客有事讯问，一定做到有问有答，不懂学会礼貌拒

绝。

3.礼貌礼仪：上班时应与同事相互问候，工作时遇见业

主、领导应及时问好或点头微笑；走路要稳，不要跑跑跳跳，

不得大声喧哗，不得与顾客讲一些与工作无关的话，与顾客

同乘电梯时，应主动让顾客先出先进。

4.仪容仪表：每天保持较好精神面貌和愉快心情工作，

脸部要保持干净，头发梳理整齐，着装应按照公司规定进行

着装，同时需保持干净、整洁、不得有异味，不能有明显邹

痕、破损或掉扣现象；统一在左胸佩戴工牌，不留指甲，女

性尽量化淡妆，额前头发不能超出眉毛下，男性不留胡子，

头发不得过长。

5.在公共区域清洁时应注意前后行人，速度要适当放慢，

有 3人以上同行的情况下，必须停下手中工作等行人路过再

开始清洁。

6.清洁时应注意保持现场卫生，一定不要忘记放温馨提

示牌。

7.
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