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 前 言 

本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定

起草。 

请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。 

本文件由三亚市旅游和文化广电体育局提出并归口。 

本文件起草单位：海南大学、三亚市旅游和文化广电体育局、三亚市旅游民宿协会、海南景咖科技

有限公司、三亚悦瑭酒店管理有限公司、三亚子水青庐民宿。 

本文件主要起草人：张琳、吴开壮、范士陈、高力、曾帮林、王迩璇、郑银河、李明聪、黄敬广、

陆东琴、刘肖肖。 
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旅游民宿管家服务规范 

1 范围 

本文件规定了旅游民宿管家的基本素质、服务能力和管理能力等要求。 

本文件适用于三亚市旅游民宿管家的服务。 

2 规范性引用文件 

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，

仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本

文件。 

GB/T 16766  旅游业基础术语  

GB/T 31593.9  消防安全工程  第9部分：人员疏散评估指南 

GB 31654  食品安全国家标准 餐饮服务通用卫生规范 

GB/T 41648  旅游民宿基本要求与等级划分 

DB46/T 460  乡村民宿服务质量等级划分与评定 

3 术语和定义 

GB/T 16766界定的以及下列术语和定义适用于本文件。 

 

旅游民宿  homestay inn 

利用当地民居等相关闲置资源，主人参与接待，为游客提供体验当地自然、文化与生产生活方式的

小型住宿设施。 

[来源：GB/T 41648-2022,3.1] 

 

民宿管家  homestay butler 

旅游民宿中为客人提供住宿、餐饮以及当地自然环境、文化与生活方式体验等定制化服务的人员。 

4 基本素质 

身心素质 

4.1.1 身体健康，无传染性疾病，能胜任本职工作。 

4.1.2 心理健康，具有较强的抗压能力和良好的情绪调控能力。 

4.1.3 具有较强的聆听和共情能力，并能及时疏导客人的情绪。 

4.1.4 具有良好的观察和感知能力、和谐相处的交往能力和沉着冷静应对突发事件的能力。 

仪容仪表 

4.2.1 应根据不同场合要求着装，服装整洁、大方、得体。 
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4.2.2 头发应保持干净、整齐。男管家的短发不遮耳，不染发；女管家的头发长度超过肩部应盘髻或

束起，不染与原发色差异较大的头发颜色（如：黄色、蓝色、亮丽红色等）。 

4.2.3 女管家应保持面部轻妆淡抹，不使用气味浓烈香水。男管家应保持脸部清洁，不蓄胡须。 

4.2.4 注意个人卫生，保持眼、鼻、齿等清洁卫生。双手应保持清洁，无长指甲，不涂鲜亮指甲油或

美甲。做到“五勤”、“三要”。 

注1：“五勤”：勤洗澡、勤理发、勤刮胡须、勤刷牙、勤剪指甲。 

注2：“三要”：工作前要洗手、便后要洗手、早晚要漱口。 

4.2.5 见到客人应微笑问好致意，目光始终关注客人，随时做好服务的准备。上班时间应精神饱满，

不应带醉意或困意，不应喜怒于色。 

言行举止 

4.3.1 应有良好的语言表达和沟通能力，熟练规范使用普通话。 

4.3.2 站立时应挺胸收腹，头正目平，微收下颚，两臂自然下垂，保持良好体态。 

4.3.3 行走时应步伐适中，靠右行走；遇到客人应主动让路，如需超越应先致歉后道谢。 

4.3.4 与客人交谈时目光应温和注视对方，面带微笑，仔细聆听，轻轻点头。相互交谈时应吐字清晰，

音量适中，语气柔和。尽量不打扰客人谈话，插话应选在客人谈话的间隙，并先说“对不起，打扰您”。 

4.3.5 举止文雅，应做到说话轻、走路轻、操作轻。 

4.3.6 礼仪礼节得当，不应与客人顶撞争执，不应在客人面前与同事讲地方方言。尊重客人宗教信仰

与风俗习惯，保护客人隐私。 

4.3.7 进入客人房间时应先敲门，征得客人同意后方可进入。未经客人同意，不应随意翻阅房间内的

任何东西。递交客人物品，应用双手奉上。 

4.3.8 对客服务时应友好热情、自然亲切、不卑不亢。 

4.3.9 称呼客人时应使用“某先生”或“某女士”。工作中应使用“请”“您”“谢谢”“对不起”

“不客气”等礼貌用语。 

4.3.10 在服务或打电话时，如遇其他客人走近，应用点头和眼神示意欢迎和请稍候，并尽快结束手头

工作。 

4.3.11 对客人的询问应有问必答，百问不厌，对确实不清楚的事情应先请客人稍候，再代客人询问。

对客人的疑难问题或要求应表现充分的关心，并热情询问，积极提供建议和帮助。 

专业素养 

  民宿管家应具备以下的专业素养要求，包括但不限于： 

—— 民宿产品开发； 

—— 民宿的运营管理； 

—— 民宿的接待服务； 

—— 民宿的品牌建设与传播； 

—— 熟悉当地的历史文化和风土人情； 

—— 较强的执行力； 

—— 宜掌握运用当地方言或一门外语语种。 

5 服务能力 

服务流程 
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民宿管家的服务流程见图1。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

标引符号说明： 

□—表示民宿管家服务必备环节； 

◇—表示可服务环节； 

➜—表示民宿管家服务流向。 

图1 民宿管家服务流程 

服务要求 

5.2.1 受理预定服务 

5.2.1.1 应依据民宿客房、餐饮、活动等情况，做好客人咨询及受理预定工作。 

5.2.1.2 接受客人预定后，应收集客人信息，主动了解并熟记客人姓名、人数、国籍、活动日期、航

班（车次）、抵离时间、房型等，尽可能掌握客人的风俗习惯、禁忌爱好、特殊要求，并查看客史资料，

整理记录在案。 

5.2.2 迎接客人服务 

5.2.2.1 应提前 24小时与客人联系沟通，主动自我介绍，提前告知当地天气情况、环保、安全等政策

要求，确定客人行程、抵店时间和地点以及其他需求，做好信息记录和相关接待准备。 

5.2.2.2 应及时回复客人咨询的问题，满足客人合理需求，做好相关工作安排。 

5.2.2.3 应提前到达约定地点迎接客人，等候接待，宜根据实际需要提供个性化服务。 

5.2.2.4 应协助客人搬运行李，引导客人到达民宿，宜适时介绍民宿所在地的历史文化、美食文化、

风土人情等内容。 

5.2.3 办理入住服务 

5.2.3.1 应协助客人办理入住手续，并帮助客人将行李送至客房。 

5.2.3.2 宜提供温馨服务，如递送擦手巾，提供当地特色的茶水、水果、点心等。 

5.2.3.3 应妥善处理办理入住过程中出现的特殊情况，如等待时间太久、人脸识别系统异常等问题。 

受理预定服务 

迎接客人服务 

办理入住服务 

售后跟进服务 

送客服务 

住宿服务 

讲解服务 
客房服务 

餐饮服务 

休闲娱乐服务 
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5.2.3.4 引导客人到客房后，应主动向客人介绍房间设施、服务项目、注意事项，热情回答客人咨询，

关注并尽量满足客人的合理需求。

5.2.3.5 应向客人提示民宿所在地需注意的安全风险防范，如海边民宿应提示海域安全风险等。

5.2.4 讲解服务

5.2.4.1 宜邀请客人游览民宿，与客人分享民宿故事、生活方式和生活理念。

5.2.4.2 宜主动向客人介绍民宿策划的服务产品，热情邀请客人参与特色体验项目。

5.2.4.3 根据客人需求提供当地及周边交通、购物、娱乐、游览、政策法规等信息咨询服务，帮助客

人设计游玩线路、行程安排等。

5.2.5 客房服务

5.2.5.1 客人入住前应检查客房物品配备、设施设备、环境卫生等情况，确保物品及设施设备齐全、

完好。

5.2.5.2 应组织和安排客房与公共区域的卫生清扫，确保干净卫生，满足客人入住需求。

5.2.5.3 应定期检查客房的床上用品和洗漱用品，做到一客一换。客房服务质量应符合 DB46/T 460 的

要求。

5.2.5.4 客人入住期间，宜在特殊节日（儿童节、重阳节、客人生日、结婚纪念日等）提供客房及相

关产品的特色服务。宜针对儿童、老人、残障人士等特殊人群提供个性化服务。

5.2.5.5 应及时回应并快速解决客人入住期间遇到的问题，宜为特殊需求的客人（度蜜月客人、求婚

客人、团建客人等）制造惊喜服务。

5.2.5.6 宜提供 24小时客服服务，应有夜间值班人员或值班电话，宜提供叫醒、天气预报或温馨提示

等服务。

5.2.6 餐饮服务

5.2.6.1 宜为客人提供具有本地特色的餐饮食品。提供早餐、特色餐饮的民宿，餐饮服务卫生应符合

GB 31654 的规定。

5.2.6.2 宜提供食材预定和代为采购服务，了解客户对菜品的种类、规格、数量等需求，提前采购、

储备，供客人使用。

5.2.6.3 为客人提供厨房、厨具、餐具的民宿，管家可协助客人完成食材处理、烹制准备和菜品制作

等。点菜服务时，管家应提前掌握食材储备、客人诉求等信息。

5.2.6.4 春节、中秋节等传统节日或按照当地风俗习惯，宜提供地方传统节日食品或应客人要求组织

聚餐，也可邀请客人参与食品制作。

5.2.7 休闲娱乐服务

5.2.7.1 有赶海、冲浪、采摘、种植等休闲体验场所的民宿，管家应为客人提供活动并开展服务。

5.2.7.2 宜引导客人积极参与本地民俗文化类体验活动，如三月三、音乐节等。

5.2.7.3 可结合重要传统节日，组织制作粽子、汤圆、月饼、糍粑等美食活动。

5.2.7.4 根据民宿地理位置，组织其他具有当地特色的体验活动，如海钓、摘椰子、赶海、抓螃蟹、

拉网捕鱼等。

5.2.8 送客服务

5.2.8.1 应提前与客人沟通确认退房时间，提示客人整理好随身物品，协助客人办理退房手续。

5.2.8.2 客人离店时，应协助客人提拿行李，真诚表示欢迎客人再次光临，并目送客人离开。
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5.2.8.3 宜为客人提供送客礼或纪念品。 

5.2.9 售后跟进服务 

5.2.9.1 当接到客人投诉时，应提供以下服务： 

—— 如当面投诉，应仔细倾听，不得打断客人讲话；如线上平台投诉，应立即查证回复； 

—— 向客人的不良入住体验道歉并记录投诉内容； 

—— 告知客人最终解决问题方式；如果不能立即解决，应请相关负责人给予帮助； 

—— 再次电话与客人确认问题是否已解决，如已解决，询问客人是否满意； 

—— 将整个事件过程书面记录并做好归档工作。 

5.2.9.2 当接到客人线上平台评论时，宜及时提供个性化的回复。 

5.2.9.3 宜通过电话、社交软件等方式与客户保持联系，提供离店后咨询、问题处理等服务。 

6 管理能力 

项目策划 

6.1.1 应依据民宿品牌特色，结合当地文化，策划体现民宿主题和当地文化的主题客房方案，提炼客

房特有的文化概念，并设计特色服务，完成主题客房的布置。 

6.1.2 应依据民宿品牌特色，结合当地文化，策划体现民宿主题和地方餐饮文化特色的主题餐饮方案，

提炼主题餐饮特有的文化观念，设计主题宴的菜肴品类和菜式及搭配酒水，并完成主题餐饮的台面与布

置环境。 

6.1.3 应策划和组织实施自然生态、乡村田园、山海风光、美食品鉴、农事体验、采摘捕捞、民俗表

演、创意手作、户外运动等特色体验项目。 

6.1.4 可策划和组织实施客人举办展览、展演、家庭音乐会、小型文艺表演等活动。 

6.1.5 可展示和体验当地特产、手信等制作，策划和组织实施品尝试吃、自助烹饪等活动。 

6.1.6 可为客人组织设计特色团建或聚会活动。 

营销推广 

6.2.1 应根据客源市场及当地市场情况，制定并实施产品和服务市场营销计划。 

6.2.2 应依托民宿特色的服务产品，制定并实施市场营销方案。运用智慧化、数字化技术，提升线上

平台营销能力，不断创新产品和服务，传播民宿品牌形象。 

6.2.3 应跟踪和运用平台数据，总结和分析推广效果，持续优化和提升推广内容。 

安全应急 

6.3.1 应制定民宿及服务项目应急预案，确保民宿提供的各种设施设备与服务符合安全保障的相关要

求。 

6.3.2 应定期组织检查与保养维修水、电、气等设施设备，确保设施设备安全可靠，组织实施紧急救

护，熟悉消防疏散示意图，掌握设施设备的操作规范。 

6.3.3 应具备自然灾害、意外事故、突发公共卫生事件和社会安全事件等应急处置能力。 

6.3.4 应熟悉 110、119、120 等紧急报警电话和相关求助方法，掌握急救基本知识及操作技能，引导

人员疏散应符合 GB/T 31593.9 的规定。 

6.3.5 宜提醒民宿经营者为旅游民宿购买公众责任保险，建议客人购买旅游意外保险。 

营运管理 
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6.4.1 应分析民宿运营中物料采购、损耗情况，整理、分析民宿运营数据，控制运维成本。 

6.4.2 应协调、指导员工为客人提供接待、住宿、餐饮、活动等服务项目，并对各项服务工作进行监

督和管控。 

6.4.3 具有较强的员工管理和培训能力，制定符合管理部门需求的绩效考核方案。 

6.4.4 建立较完善的团队规范，引导团队成员共同遵守，培养团队意识。 

6.4.5 应定期整理记录客户信息、消费项目与习惯，搜集分析客户体验反馈，维护客户关系。 

6.4.6 应定期检查项目服务质量，协调处理客户投诉，保证服务质量。 

6.4.7 应积极参与当地社区（乡村）营造和社区（乡村）社会治理议事机构，参与和促进社区（乡村）

治理提升。 

 


