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疗。
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本文件主要起草人：袁韬、任真真、郭媛媛、沈立超、班先海、
贺双全、马状伟。
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民宿服务人员职业技能素养规范
1范围本文件规定了民宿服务人员的术语和定义、总体要求、基

本素养要求、前台接待服务技能、客房服务技能、餐饮服务技能、安
保与维护技能、特色服务技能以及培训与考核等内容

。
本文件适用于云南省行政区域内各类民宿（含客栈、旅居客栈、

农家乐住宿等）服务人员的职业技能素养培养、管理与评价。其他地
区民宿服务人员的管理可参照使用。

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 5749生活饮用水卫生标准
GB 14930.1食品安全国家标准洗涤剂
GB 14930.2食品安全国家标准消毒剂
GB 14934食品安全国家标准消毒餐（饮）具
GB 15979一次性使用卫生用品卫生标准
GB 18483饮食业油烟排放标准
GB/T 14308旅游饭店钻级的划分与评定
GB/T 16766旅游业基础术语
GB/T 26359旅游客车设施与服务规范
LB/T 065旅游民宿基本要求与评价
LB/T 066文化主题旅游民宿基本要求与评价
WS/T 367医疗机构消毒技术规范（相关条款参照执行）《中华

人民共和国旅游法》《中华人民共和国食品安全法》《中华人民共和
国消防法》《旅馆业治安管理办法》

3术语和定义
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GB/T 16766、LB/T 065界定的以及下列术语和定义适用于本文
件。

3.1民宿 homestay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。

注：包括但不限于客栈、旅居客栈、农家乐住宿、乡村民宿、城
市民宿等业态。

3.2民宿服务人员 homestay service personnel在民宿中从事前台接
待、客房服务、餐饮服务、安保维护、特色体验服务等直接或间接为
宾客提供服务的工作人员。

3.3职业技能 professional skills民宿服务人员在从事各岗位服务工
作时所应具备的专业知识、操作能力和实践经验的总和。

3.4职业素养 professional competence民宿服务人员在职业道德、
仪容仪表、沟通能力、文化素养等方面所应达到的综合素质水平。

3.5岗位等级 job level根据民宿服务人员的技能水平、工作经验
和服务能力，从低到高依次划分为初级、中级、高级三个等级。

3.6在地体验 local experience

以民宿所在地的自然风光、民族风情、历史人文、非遗技艺、特
色美食等本地资源为依托，为宾客提供的沉浸式文化体验活动。

3.7旅居服务 sojourn service为在民宿中长期居住的宾客提供的涵
盖生活照料、文化融入、社区对接等内容的综合性服务。

4总体要求 4.1人员分类民宿服务人员应根据岗位职责划分为以
下类别：

a)前台接待：负责预订管理、入住办理、退房结账、信息咨询、
投诉处理等工作；

b)客房服务：负责客房清洁、布草管理、物品补充、客房布置、
特殊需求服务等工作；
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c)餐饮服务：负责餐前准备、用餐服务、餐后整理、食品安全管
理、特色餐饮服务等工作；

d)安保维护：负责安全巡查、消防管理、设备维护、应急处理等
工作；

e) 特色服务：负责在地体验推荐、旅居咨询服务、文化活动组
织、摄影引导等工作。

注：小型民宿中，一名服务人员可兼任多个岗位的工作，但应具
备相应岗位的基本技能。

4.2基本条件 4.2.1民宿服务人员应年满 18周岁，身体健康，无
传染性疾病。

4.2.2民宿服务人员应持有有效的身份证明文件。
4.2.3从事餐饮服务的人员应持有有效的健康证明，并按规定进

行年度健康检查。
4.2.4民宿服务人员应经过岗前培训并考核合格后方可上岗。
4.3管理要求 4.3.1民宿经营者应建立服务人员管理制度，明确岗

位职责和工作流程。
4.3.2民宿经营者应定期组织服务人员参加技能培训和考核。
4.3.3民宿经营者应建立服务人员档案，记录培训经历、考核结

果和工作表现。
4.3.4民宿经营者宜为服务人员配备统一的工作标识，便于宾客

识别。
5基本素养要求 5.1职业道德 5.1.1诚信守纪 5.1.1.1民宿服务人员

应遵守国家法律法规和行业规范，诚实守信，不得从事违法违规活
动。

5.1.1.2 民宿服务人员应遵守民宿的各项规章制度，服从工作安
排，认真履行岗位职责。
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5.1.1.3民宿服务人员应如实向宾客介绍民宿的设施条件、服务项
目和收费标准，不得虚假宣传或误导消费。

5.1.1.4民宿服务人员应妥善保管宾客的财物，拾到遗失物品应及
时上交并做好登记。

5.1.2尊重宾客 5.1.2.1民宿服务人员应尊重宾客的民族习惯、宗
教信仰和个人喜好，不得因宾客的种族、性别、年龄、地域等差异而
区别对待。

5.1.2.2民宿服务人员应以热情、友好、真诚的态度为宾客提供服
务，主动问候，礼貌待客。

5.1.2.3民宿服务人员应关注宾客的需求和感受，及时回应宾客的
合理诉求。

5.1.3保护隐私 5.1.3.1民宿服务人员不得泄露宾客的个人信息、
住宿记录和消费情况。

5.1.3.2民宿服务人员未经宾客同意，不得擅自进入宾客房间或翻
动宾客私人物品。

5.1.3.3民宿服务人员不得在公共场合谈论宾客的私人事务。
5.1.3.4民宿服务人员应按照《旅馆业治安管理办法》的要求，如

实登记宾客身份信息，并妥善保管登记资料。
5.1.4公平待客 5.1.4.1民宿服务人员应为所有宾客提供同等质量

的服务，不得因个人关系或利益因素而差别对待。
5.1.4.2民宿服务人员在处理纠纷和投诉时，应公正客观，不偏袒

任何一方。
5.2仪容仪表 5.2.1着装规范 5.2.1.1民宿服务人员应按照民宿规定

穿着工作服，工作服应保持整洁、平整、无破损。
5.2.1.2工作服应定期清洗，保持干净卫生。
5.2.1.3民宿服务人员应佩戴工作牌，工作牌应包含姓名、岗位等

基本信息。
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5.2.1.4民宿服务人员不得穿着拖鞋、背心等过于随意的服装在工
作区域活动。

5.2.1.5餐饮服务人员的着装应符合食品安全卫生要求，佩戴工作
帽和口罩。

5.2.2仪容要求 5.2.2.1民宿服务人员应保持个人卫生，头发整
洁，面部清洁。

5.2.2.2民宿服务人员应保持口腔清洁，工作期间不得有异味。
5.2.2.3民宿服务人员的指甲应修剪整齐，不得涂过于鲜艳的指甲

油（餐饮服务人员不得涂指甲油）。
5.2.2.4民宿服务人员不得佩戴过于夸张的首饰，餐饮服务人员不

得佩戴戒指、手链等可能影响食品安全的饰品。
5.2.2.5民宿服务人员宜化淡妆，不得浓妆艳抹。
5.2.3行为举止 5.2.3.1民宿服务人员应保持良好的站姿、坐姿和

走姿，举止大方得体。
5.2.3.2民宿服务人员在服务过程中应面带微笑，目光平视宾客。
5.2.3.3民宿服务人员不得在工作区域大声喧哗、追逐打闹或从事

与工作无关的活动。
5.2.3.4民宿服务人员递送物品时应使用双手，轻拿轻放。
5.2.3.5民宿服务人员在引导宾客时应走在宾客侧前方适当位置，

适时回头示意。
5.3沟通能力 5.3.1语言表达 5.3.1.1民宿服务人员应使用普通话与

宾客交流，发音清晰，语速适中。
5.3.1.2民宿服务人员应能够准确、简洁地表达信息，避免使用生

僻词汇或过于专业的术语。
5.3.1.3民宿服务人员在交流中应语气平和、态度诚恳，避免使用

生硬或命令式的语言。
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5.3.2倾听能力 5.3.2.1民宿服务人员应认真倾听宾客的需求和意
见，不得随意打断宾客的讲话。

5.3.2.2民宿服务人员应通过点头、微笑等方式给予宾客适当的回
应，表示关注和理解。

5.3.2.3民宿服务人员应对宾客提出的问题进行准确理解，必要时
可复述确认。

5.3.3服务用语 5.3.3.1民宿服务人员应使用文明、礼貌的服务用
语，常用服务用语包括但不限于：

——问候语："您好""欢迎光临""早上好""下午好""晚上好"；
——征询语："请问有什么可以帮您""您看这样可以吗""您还有其

他需要吗"；
——致谢语："谢谢您的理解""感谢您的支持""谢谢您的宝贵意见

"；
——致歉语："非常抱歉给您带来不便""对不起，让您久等了""我

们会尽快改进"；
——告别语："祝您入住愉快""欢迎再次光临""祝您旅途平安"。
5.3.3.2民宿服务人员不得使用粗俗、歧视性或可能引起宾客不适

的语言。
5.3.4外语基础 5.3.4.1前台接待人员应具备基本的英语交流能

力，能够进行简单的入住登记、房间介绍和路线指引。
5.3.4.2其他岗位服务人员宜掌握基本的英语问候语和常用服务用

语。
5.3.4.3民宿服务人员宜根据民宿所在地的客源特点，学习掌握其

他外语或方言的基本交流能力。
5.4文化素养 5.4.1在地文化知识 5.4.1.1民宿服务人员应了解民宿

所在地的基本概况，包括地理位置、气候特点、历史沿革等。
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5.4.1.2民宿服务人员应熟悉民宿周边的旅游景点、交通路线、购
物场所、医疗机构等信息。

5.4.1.3民宿服务人员应了解当地的特色美食、传统手工艺、民俗
节庆等文化资源。

5.4.1.4民宿服务人员应掌握当地的基本交通出行方式，能够为宾
客提供准确的出行建议。

5.4.2民族文化认知 5.4.2.1云南省是多民族聚居地区，民宿服务
人员应了解当地主要民族的基本情况，包括民族分布、语言文字、风
俗习惯、宗教信仰等。

5.4.2.2民宿服务人员应尊重各民族的传统习俗，在服务中避免因
文化差异造成误解或冒犯。

5.4.2.3民宿服务人员宜掌握当地民族的基本礼仪，如问候方式、
待客习俗、饮食禁忌等。

5.4.2.4民宿服务人员宜了解当地的非物质文化遗产项目，能够向
宾客进行基本介绍。

5.4.3服务意识 5.4.3.1民宿服务人员应树立"宾客至上"的服务理
念，以宾客的需求为导向开展服务工作。

5.4.3.2民宿服务人员应具备主动服务意识，在宾客提出需求之前
预判并提供帮助。

5.4.3.3民宿服务人员应具备团队协作意识，与同事密切配合，共
同为宾客提供优质服务。

5.4.3.4民宿服务人员应具备持续学习意识，不断提升自身的专业
技能和服务水平。

6前台接待服务技能 6.1预订管理 6.1.1前台接待人员应熟练掌握
各类预订渠道的操作方法，包括线上预订平台、电话预订、到店预订
等。
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6.1.2前台接待人员应及时处理预订请求，在收到预订信息后 30

分钟内予以确认或回复。
6.1.3前台接待人员应准确记录预订信息，包括宾客姓名、联系

方式、入住日期、退房日期、房型要求、特殊需求等。
6.1.4前台接待人员应做好预订变更和取消的管理工作，及时更

新预订记录并通知相关部门。
6.1.5前台接待人员应掌握超额预订的处理方法，在房源紧张时

能够合理安排宾客入住。
6.2入住办理 6.2.1前台接待人员应在宾客抵达时主动迎接，协助

宾客搬运行李。
6.2.2前台接待人员应按照《旅馆业治安管理办法》的规定，查验

并登记宾客的有效身份证件。
6.2.3前台接待人员应向宾客介绍民宿的基本情况、服务设施、

入住须知和注意事项。
6.2.4前台接待人员应向宾客说明收费标准、押金制度、退房时

间等关键信息。
6.2.5前台接待人员应引导宾客前往客房，协助宾客熟悉房间设

施的使用方法。
6.2.6入住办理时间宜控制在 5分钟以内。
6.3退房结账 6.3.1前台接待人员应提前告知宾客退房时间和退房

流程。
6.3.2前台接待人员应核对宾客的房费、消费明细，确保账目准

确无误。
6.3.3前台接待人员应根据宾客的消费情况开具发票或收据。
6.3.4前台接待人员应征询宾客对住宿体验的意见和建议。
6.3.5前台接待人员应在宾客退房时检查客房物品，如有损坏或

缺失应按民宿规定处理。
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6.3.6前台接待人员应热情送别宾客，表达感谢并欢迎再次光
临。

6.4信息咨询 6.4.1前台接待人员应熟悉民宿周边的旅游景点、交
通路线、餐饮娱乐、购物场所等信息，能够为宾客提供准确的咨询服
务。

6.4.2前台接待人员应掌握当地天气情况，及时向宾客提供出行
建议。

6.4.3前台接待人员应了解当地的医疗急救资源，能够在紧急情
况下为宾客提供就医指引。

6.4.4前台接待人员宜准备当地旅游地图、景点宣传册等资料，
供宾客取阅。

6.4.5前台接待人员宜建立本地服务资源信息库，包括出租车预
约、导游服务、特产购买等联系方式。

6.5投诉处理 6.5.1前台接待人员应耐心倾听宾客的投诉，不得推
诿或回避问题。

6.5.2前台接待人员应对宾客的投诉表示理解和歉意，安抚宾客
情绪。

6.5.3前台接待人员应详细记录投诉内容，包括投诉时间、投诉
事项、宾客诉求等。

6.5.4前台接待人员能够自行解决的投诉应及时处理，并反馈处
理结果。

6.5.5超出处理权限的投诉应及时上报民宿管理者，并跟进处理
进度。

6.5.6投诉处理完成后，前台接待人员应对宾客进行回访，确认
问题是否得到妥善解决。

6.5.7民宿应建立投诉处理档案，定期分析投诉原因，持续改进
服务质量。
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7客房服务技能
7.1客房清洁 7.1.1客房服务人员应按照民宿规定的清洁流程和标

准进行客房清洁，确保客房整洁卫生。
7.1.2客房清洁应遵循以下工作顺序：
a)开窗通风，检查房内设施设备是否完好；
b)收拾并清理垃圾和废弃物；
c)撤换床单、被套、枕套等布草；
d)清洁卫生间（马桶、洗漱台、淋浴间、镜面等）；
e)清洁地面（吸尘或拖地）；
f)擦拭家具、门窗、灯具等；
g)补充客用消耗品；
h)检查并整理房间，确保物品摆放整齐。
7.1.3卫生间清洁应符合以下要求：
a)马桶应使用专用清洁工具和清洁剂进行清洁消毒；
b)洗漱台和淋浴间应无水渍、无污垢、无毛发；
c)毛巾、浴巾等应更换为洁净的用品；
d)卫生间应保持干燥、无异味。
7.1.4客房服务人员应使用符合GB 14930.1和GB 14930.2要求的

清洁剂和消毒剂。
7.1.5客房清洁完成后，客房服务人员应进行自检，确保清洁质

量达标。
7.2布草管理 7.2.1客房服务人员应按照"一客一换"的原则更换床

单、被套、枕套、浴巾、面巾等布草。
7.2.2布草应分类收集、分类存放，脏布草和洁净布草应分开管

理，避免交叉污染。
7.2.3洁净布草应存放在干燥、通风、清洁的专用储物柜中。
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7.2.4布草应定期检查，发现破损、污渍、老化等情况应及时更
换。

7.2.5布草的洗涤和消毒应符合相关卫生标准的要求，宜委托有资
质的专业洗涤机构进行洗涤。

7.3物品补充 7.3.1客房服务人员应每天检查客房消耗品的存量，
及时补充。

7.3.2客房应配备的基本消耗品包括但不限于：
a)洗漱用品（牙刷、牙膏、梳子等）；
b)沐浴用品（洗发液、沐浴液、浴帽等）；
c)纸巾类用品（面巾纸、卫生纸等）；
d)茶饮用品（茶杯、茶包、矿泉水等）；
e)其他用品（拖鞋、衣架、垃圾袋等）。
7.3.3客房消耗品应符合GB 15979等相关标准的要求。
7.3.4客房服务人员应定期检查客房设施设备（灯具、空调、电

视、热水壶、遥控器等）是否正常工作，发现故障应及时报修。
7.4客房布置 7.4.1客房服务人员应按照民宿的客房布置标准进行

房间整理，确保床铺平整、物品摆放有序。
7.4.2客房布置宜体现民宿的特色风格，融入当地文化元素。
7.4.3客房服务人员可根据季节变化调整客房布置，如更换装饰

品、调整床品厚度等。
7.4.4客房服务人员可为有特殊需求的宾客提供个性化布置服

务，如蜜月布置、生日布置等。
7.5特殊需求服务 7.5.1客房服务人员应及时响应宾客的特殊需

求，包括但不限于：
a)加床或婴儿床需求；
b)额外毛毯、枕头等寝具需求；
c)无障碍设施需求；
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d)安静房间需求；
e)过敏源防范需求。
7.5.2客房服务人员应做好特殊需求记录，确保服务连续性。
7.5.3对于长住宾客，客房服务人员应了解其生活习惯和偏好，

提供个性化服务。
8餐饮服务技能 8.1餐前准备 8.1.1餐饮服务人员应在用餐前完成

餐厅和餐桌的清洁整理工作。
8.1.2餐饮服务人员应按照用餐人数和菜单要求摆放餐具、餐巾

和调料。
8.1.3餐饮服务人员应检查食材的新鲜度和质量，确保食材符合

食品安全要求。
8.1.4餐饮服务人员应提前了解宾客的用餐时间和特殊饮食需求

（如素食、清真、过敏忌口等）。
8.1.5餐饮服务人员应确保餐厅环境整洁、温度适宜、照明良

好、背景音乐适度。
8.2用餐服务
8.2.1餐饮服务人员应在宾客到达时主动迎接，引导宾客入座。
8.2.2餐饮服务人员应及时为宾客提供菜单，并介绍菜品特色和

推荐菜品。
8.2.3餐饮服务人员应准确记录宾客的点餐信息，确认无误后传

递至厨房。
8.2.4餐饮服务人员应按照上菜顺序依次上菜，上菜时报菜名并

简要介绍菜品特点。
8.2.5餐饮服务人员应在用餐过程中适时为宾客添水、更换餐

盘，保持桌面整洁。
8.2.6餐饮服务人员应关注宾客的用餐情况，及时回应宾客的额

外需求。
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8.2.7用餐时间宜控制在合理范围内，避免宾客等待过久。
8.3餐后整理 8.3.1餐饮服务人员应在宾客用餐结束后及时清理餐

桌，收撤餐具。
8.3.2餐具的清洗消毒应符合GB 14934的要求。
8.3.3餐饮服务人员应做好餐厅的清洁卫生工作，包括地面清

扫、桌面擦拭、垃圾清理等。
8.3.4餐饮服务人员应检查食材和调料的库存情况，及时补充或

上报采购需求。
8.4食品安全 8.4.1餐饮服务人员应严格遵守《中华人民共和国食

品安全法》的相关规定。
8.4.2餐饮服务人员应保持个人卫生，工作前应洗手消毒，工作

期间应穿戴整洁的工作服和工作帽。
8.4.3食材的采购、储存、加工应符合食品安全标准，生熟食品

应分开存放和加工。
8.4.4餐饮服务人员应定期检查食品保质期，及时清理过期或变

质的食品。
8.4.5剩余食品应妥善储存，再次食用前应充分加热。
8.4.6餐饮服务人员应做好食品留样工作，每餐每样食品留样量

不少于 125g，留样时间不少于 48小时。
8.4.7餐饮用水应符合GB 5749的要求。
8.5特色餐饮服务 8.5.1民宿宜提供具有当地特色的餐饮服务，展

示地方饮食文化。
8.5.2餐饮服务人员应了解当地特色菜品的历史渊源、制作方法

和饮食禁忌。
8.5.3餐饮服务人员应能够向宾客介绍特色菜品的食材来源、营

养特点和文化内涵。
8.5.4民宿宜根据季节变化推出时令菜品，体现地方饮食特色。
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8.5.5民宿宜为宾客提供烹饪体验活动，让宾客参与当地特色美
食的制作过程。

9安保与维护技能 9.1安全巡查
9.1.1安保维护人员应每日对民宿的公共区域、消防通道、配电

设施、监控设备等进行巡查。
9.1.2安全巡查应做好记录，发现安全隐患应及时处理或上报。
9.1.3安保维护人员应在夜间加强巡查频次，确保民宿安全。
9.1.4安保维护人员应对民宿出入口进行管理，对来访人员进行

登记。
9.1.5安保维护人员应关注民宿周边的治安状况，发现异常情况

应及时报警。
9.2消防管理 9.2.1安保维护人员应熟悉《中华人民共和国消防

法》的相关规定。
9.2.2安保维护人员应确保消防设施设备（灭火器、消火栓、烟

感报警器、应急照明灯等）完好有效，定期检查维护。
9.2.3安保维护人员应确保消防通道和安全出口畅通无阻，不得

堆放杂物。
9.2.4安保维护人员应掌握灭火器的使用方法，能够正确使用灭

火器扑灭初期火灾。
9.2.5安保维护人员应熟悉火灾应急预案，能够在火灾发生时组

织宾客有序疏散。
9.2.6民宿应定期组织消防演练，所有服务人员均应参加。
9.3设备维护 9.3.1安保维护人员应定期检查民宿的水电设施、空

调系统、热水系统、网络设备等，确保正常运行。
9.3.2安保维护人员应建立设备维护台账，记录设备的检查、维

修和保养情况。
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9.3.3安保维护人员发现设备故障应及时维修，无法自行维修的
应联系专业维修人员处理。

9.3.4安保维护人员应对客房设施设备进行定期巡检，发现问题
及时处理。

9.3.5安保维护人员应做好电梯（如有）、锅炉、燃气设备等特
种设备的日常维护和安全管理工作。

9.4应急处理 9.4.1民宿应制定突发事件应急预案，包括火灾、地
震、食物中毒、宾客突发疾病、治安事件等。

9.4.2安保维护人员应熟悉各类应急预案的内容和处理流程。
9.4.3发生突发事件时，安保维护人员应第一时间启动应急预

案，组织人员疏散和救援。
9.4.4安保维护人员应掌握基本的急救知识和技能，能够在医护

人员到达前对伤病人员进行初步救治。
9.4.5安保维护人员应掌握报警流程，能够在紧急情况下及时拨

打 110（报警）、119（火警）、120（急救）等电话。
9.4.6突发事件处理完成后，安保维护人员应做好事件记录和总

结，完善应急预案。
10特色服务技能 10.1在地体验推荐 10.1.1特色服务人员应全面

了解民宿所在地的旅游资源，包括自然景观、人文景点、民俗活动、
特色市集等。

10.1.2特色服务人员应根据宾客的兴趣爱好、时间安排和身体状
况，为宾客推荐合适的在地体验项目。

10.1.3特色服务人员应能够为宾客提供详细的体验项目信息，包
括行程安排、费用预算、交通方式、注意事项等。

10.1.4特色服务人员宜与当地的旅行社、导游、体验项目经营者
建立合作关系，为宾客提供便捷的预订服务。
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10.1.5特色服务人员应定期实地考察当地的体验项目，确保推荐
信息的准确性和时效性。

10.2旅居咨询服务 10.2.1特色服务人员应了解旅居宾客的特殊需
求，包括长期住宿安排、生活设施使用、社区资源对接等。

10.2.2特色服务人员应能够为旅居宾客提供当地生活信息，包括
菜市场、超市、医院、银行、公共交通等。

10.2.3特色服务人员应帮助旅居宾客融入当地社区生活，介绍社
区活动和文化交流机会。

10.2.4特色服务人员应定期与旅居宾客沟通，了解其生活状况和
服务需求。

10.2.5特色服务人员宜为旅居宾客提供定制化的住宿方案，如月
租优惠、长住套餐等。

10.3文化活动组织 10.3.1特色服务人员应能够策划和组织各类文
化活动，包括但不限于：

a)民族歌舞表演和体验；
b)传统手工艺制作体验（如扎染、陶艺、刺绣等）；
c)民俗节庆活动参与；
d)美食制作体验；
e)茶艺、花艺等文化体验；
f)户外徒步、骑行等自然体验活动。
10.3.2文化活动的组织应提前做好策划方案，明确活动内容、时

间、地点、参与人数和安全措施。
10.3.3特色服务人员在组织活动过程中应做好安全管理工作，确

保参与人员的人身安全。
10.3.4文化活动结束后，特色服务人员应收集参与者的反馈意

见，不断优化活动方案。
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10.3.5特色服务人员宜与当地非遗传承人、民间艺人等建立联
系，丰富文化活动内容。

10.4摄影引导 10.4.1特色服务人员应了解民宿周边的摄影点位和
最佳拍摄时间，能够为摄影爱好者提供拍摄建议。

10.4.2特色服务人员应掌握基本的摄影知识，能够协助宾客拍摄
纪念照片。

10.4.3特色服务人员宜了解当地的风光摄影、人文摄影、民俗摄
影等题材，为宾客提供专业的摄影指导。

10.4.4特色服务人员可协助宾客安排日出、日落等特殊时段的拍
摄活动。

10.4.5民宿宜提供基本的摄影器材租赁服务或与当地摄影工作室
合作，为宾客提供更多摄影服务选择。

11培训与考核 11.1岗前培训 11.1.1民宿服务人员上岗前应接受
不少于 24学时的岗前培训。

11.1.2岗前培训应包括以下内容：
a)民宿行业概况和相关法律法规；
b)民宿的基本情况、服务理念和规章制度；
c)岗位职责和工作流程；
d)服务礼仪和沟通技巧；
e)安全管理和应急处理知识；
f)在地文化和旅游资源知识；
g)食品安全和卫生知识（餐饮服务人员）；
h)消防安全知识和技能（安保维护人员）。
11.1.3岗前培训结束后应进行考核，考核合格后方可上岗。
11.2在岗培训 11.2.1民宿应定期组织在岗培训，每位服务人员每

年累计培训时间不应少于 16学时。
11.2.2在岗培训应包括以下内容：
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a)新的服务理念和行业动态；
b)服务技能提升和操作规范强化；
c)新设备、新系统的使用方法；
d)投诉处理和危机应对案例分享；
e)在地文化知识和旅游资源的更新；
f)安全管理和应急演练。
11.2.3民宿宜组织服务人员到优秀民宿参观学习，交流服务经

验。
11.2.4民宿宜邀请行业专家、文化学者等进行专题培训。
11.3技能考核 11.3.1民宿应建立服务人员技能考核制度，定期对

服务人员的技能水平进行评估。
11.3.2技能考核应包括理论知识考核和实操技能考核两部分。
11.3.3理论知识考核内容应涵盖本文件规定的各章节内容。
11.3.4实操技能考核应结合各岗位的实际工作内容，采用现场操

作、情景模拟等方式进行。
11.3.5考核成绩应记入服务人员档案，作为岗位调整和等级晋升

的依据。
11.3.6考核不合格的服务人员应接受补充培训后重新考核。
11.4等级晋升 11.4.1民宿服务人员的岗位等级分为初级、中级、

高级三个等级。
11.4.2各等级的基本要求如下：
a)初级：具备本岗位基本知识和技能，能够独立完成常规服务工

作，从事本岗位工作满 6个月以上；
b)中级：熟练掌握本岗位知识和技能，能够处理较为复杂的服务

问题，从事本岗位工作满 1年以上，并通过中级技能考核；
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c)高级：精通本岗位知识和技能，能够指导培训初级和中级服务
人员，能够处理突发事件和疑难问题，从事本岗位工作满 2年以上，
并通过高级技能考核。

11.4.3等级晋升应以技能考核成绩为主要依据，结合工作表现、
宾客评价、培训记录等综合评定。

11.4.4民宿宜建立与岗位等级相对应的薪酬激励制度，鼓励服务
人员提升技能水平。
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附 录 A

（资料性）
各岗位技能培训大纲

A.1前台接待岗位培训大纲A.1.1培训目标使前台接待人员掌握
民宿前台接待的基本知识和操作技能，能够独立完成预订管理、入住
办理、退房结账、信息咨询和投诉处理等工作。

A.1.2培训内容与学时分配

序号 培训内容 学时 培训方式

1 民宿行业
概况与相关法
律法规

2 集中授课

2 民宿基本
情况与服务理
念

2 现场教学

3 预订管理
系统操作

4 实操演练

4 入住登记
与身份核验

4 实操演练

5 退房结账
与发票开具

3 实操演练

6 旅游信息
咨询与推荐

3 案例教学

7 投诉处理
技巧与案例分
析

3 案例教学
+角色扮演

8 服务礼仪 4 情景模拟
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与沟通技巧

9 在地文化
与旅游资源

2 专题讲座

10 安全管理
与应急处理

2 集中授课
+演练

合计 29

A.1.3考核方式理论知识考核（笔试，占比 40%）+实操技能考
核（现场操作，占比 60%）。

A.2客房服务岗位培训大纲A.2.1培训目标使客房服务人员掌握
客房清洁、布草管理、物品补充、客房布置和特殊需求服务等基本知
识和操作技能。

A.2.2培训内容与学时分配

序号 培训内容 学时 培训方式

1 客房清洁
标准与操作流
程

6 实操演练

2 卫生间清
洁与消毒规范

4 实操演练

3 布草管理
与洗涤知识

3 集中授课
+实操

4 客用消耗
品管理

2 集中授课

5 客房布置
与美化技巧

3 实操演练

6 设施设备
检查与报修

2 现场教学
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7 特殊需求
服务与个性化
服务

3 案例教学

8 服务礼仪
与沟通技巧

3 情景模拟

9 卫生知识
与职业防护

2 集中授课

10 安全管理
与应急处理

2 集中授课
+演练

合计 30

A.2.3考核方式理论知识考核（笔试，占比 30%）+实操技能考
核（现场操作，占比 70%）。

A.3餐饮服务岗位培训大纲A.3.1培训目标
使餐饮服务人员掌握餐前准备、用餐服务、餐后整理、食品安全

管理和特色餐饮服务等基本知识和操作技能。
A.3.2培训内容与学时分配

序号 培训内容 学时 培训方式

1 食品安全
法律法规

3 集中授课

2 食品安全
知识与卫生规
范

4 集中授课
+实操

3 餐前准备
与餐桌布置

3 实操演练

4 用餐服务
流程与规范

4 实操演练
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5 餐后整理
与餐具消毒

3 实操演练

6 特色菜品
知识与推荐

3 专题讲座
+品鉴

7 菜单设计
与营养搭配

2 案例教学

8 服务礼仪
与沟通技巧

3 情景模拟

9 食品留样
与台账管理

2 实操演练

10 应急处理
（食物中毒
等）

2 集中授课
+演练

合计 29

A.3.3考核方式理论知识考核（笔试，占比 40%）+实操技能考
核（现场操作，占比 60%）。

A.4安保维护岗位培训大纲A.4.1培训目标使安保维护人员掌握
安全巡查、消防管理、设备维护和应急处理等基本知识和操作技能。

A.4.2培训内容与学时分配

序号 培训内容 学时 培训方式

1 治安管理
法律法规

3 集中授课

2 安全巡查
制度与操作规
范

4 现场教学
+实操

3 消防设施 4 实操演练
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设备使用与维
护

4 火灾应急
预案与疏散演
练

4 实操演练

5 水电设施
日常维护

4 实操演练

6 特种设备
安全管理

2 集中授课

7 监控系统
操作与管理

2 实操演练

8 急救知识
与技能

3 集中授课
+实操

9 突发事件
应急预案

3 案例教学
+演练

10 服务礼仪
与沟通技巧

2 情景模拟

合计 31

A.4.3考核方式理论知识考核（笔试，占比 30%）+实操技能考
核（现场操作，占比 70%）。

A.5特色服务岗位培训大纲
A.5.1培训目标使特色服务人员掌握在地体验推荐、旅居咨询服

务、文化活动组织和摄影引导等基本知识和操作技能。
A.5.2培训内容与学时分配

序号 培训内容 学时 培训方式

1 在地旅游 4 现场教学
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资源全面认知 +实地考察

2 旅游线路
规划与推荐技
巧

3 案例教学

3 旅居服务
理念与操作规
范

3 集中授课

4 社区资源
对接与生活服
务

2 现场教学

5 文化活动
策划与组织

4 案例教学
+实操

6 民族文化
知识与非遗认
知

4 专题讲座
+实地考察

7 摄影基础
知识与拍摄技
巧

3 实操演练

8 社交媒体
推广与内容创
作

2 集中授课

9 服务礼仪
与沟通技巧

3 情景模拟

10 安全管理
与应急处理

2 集中授课
+演练

合计 30
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A.5.3考核方式理论知识考核（笔试，占比 30%）+实操技能考
核（现场操作+方案设计，占比 70%）。
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附 录 B

（资料性）
服务人员技能考核评分表

B.1前台接待服务技能考核评分表

考核项
目

考核内
容

考核标
准

分值 得分

预订管
理

预订信
息录入

信息完
整准确，无
遗漏

10

预订管
理

预订变
更处理

操作规
范，及时更
新

5

入住办
理

身份核
验与登记

符合治
安管理要求

10

入住办
理

入住介
绍与引导

介绍全
面，引导到
位

5

入住办
理

办理效
率

5分钟
内完成

5

退房结
账

账目核
对

账目准
确无误

5

退房结
账

发票开
具

信息准
确，开具规
范

5

信息咨
询

旅游信
息解答

信息准
确，推荐合

10



T/YNMS 009—2026

- -

理

投诉处
理

倾听与
记录

耐心倾
听，记录完
整

5

投诉处
理

处理方
案

方案合
理，处理及
时

10

服务礼
仪

仪容仪
表

符合着
装规范要求

5

服务礼
仪

服务用
语

用语规
范，态度友
好

5

沟通能
力

语言表
达

表达清
晰，语速适
中

5

沟通能
力

外语交
流

能进行
基本英语交
流

5

应急处
理

突发情
况应对

处理得
当，上报及
时

5

合计 100

B.2客房服务技能考核评分表

考核项
目

考核内
容

考核标
准

分值 得分

客房清 清洁流 流程规 10
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洁 程 范，顺序正
确

客房清
洁

清洁质
量

房间整
洁，无死角

15

客房清
洁

卫生间
清洁

无水
渍、无污
垢、无异味

10

布草管
理

布草更
换

一客一
换，操作规
范

10

布草管
理

布草存
放

分类存
放，整洁有
序

5

物品补
充

消耗品
补充

品种齐
全，数量充
足

5

物品补
充

设施检
查

检查到
位，报修及
时

5

客房布
置

床铺整
理

平整美
观，符合标
准

10

客房布
置

物品摆
放

整齐有
序，风格统
一

5

特殊需 需求响 响应及 5



T/YNMS 009—2026

- -

求 应 时，服务到
位

服务礼
仪

仪容仪
表

符合着
装规范要求

5

服务礼
仪

行为举
止

举止得
体，操作轻
柔

5

安全卫
生

清洁剂
使用

使用规
范，符合标
准

5

安全卫
生

职业防
护

防护到
位，操作安
全

5

合计 100

B.3餐饮服务技能考核评分表

考核项
目

考核内
容

考核标
准

分值 得分

餐前准
备

餐厅布
置

环境整
洁，布置合
理

5

餐前准
备

餐具摆
放

摆放规
范，齐全完
好

5

餐前准
备

食材检
查

新鲜合
格，符合标
准

5
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用餐服
务

迎宾引
导

主动热
情，引导到
位

5

用餐服
务

点餐服
务

记录准
确，推荐合
理

10

用餐服
务

上菜服
务

顺序正
确，报菜名
规范

10

用餐服
务

席间服
务

适时服
务，周到细
致

10

餐后整
理

餐具收
撤

操作规
范，分类清
楚

5

餐后整
理

餐厅清
洁

清洁彻
底，环境恢
复

5

食品安
全

个人卫
生

符合卫
生规范要求

10

食品安
全

食品存
放

生熟分
开，标识清
楚

5

食品安
全

食品留
样

留样规
范，记录完
整

5
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特色服
务

菜品介
绍

介绍准
确，有文化
内涵

5

服务礼
仪

仪容仪
表

符合着
装规范要求

5

服务礼
仪

服务态
度

热情友
好，细致周
到

5

合计 100

B.4安保与维护技能考核评分表
考核项目考核内容考核标准分值得分安全巡查巡查执行按时巡

查，记录完整安全巡查隐患排查排查到位，处理及时消防管理消防设
施检查检查全面，记录规范消防管理灭火器使用操作正确，动作熟练

消防管理疏散引导路线清晰，组织有序设备维护日常维护按计划
维护，记录完整设备维护故障处理判断准确，处理及时应急处理急救
技能操作规范，动作正确应急处理报警流程流程正确，信息准确

应急处理预案熟悉程度内容熟悉，流程清楚安全意识来访管理登
记规范，管理到位安全意识夜间巡查巡查到位，警惕性高服务礼仪仪
容仪表符合着装规范要求合计

B.5特色服务技能考核评分表

考核项
目

考核内
容

考核标
准

分值 得分

在地体
验

资源了
解

全面掌
握当地旅游
资源

10

在地体 推荐能 推荐合 10
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验 力 理，方案可
行

在地体
验

信息准
确性

信息真
实，时效性
强

5

旅居服
务

需求了
解

了解旅
居宾客特殊
需求

5

旅居服
务

生活信
息提供

信息全
面，指引准
确

5

旅居服
务

社区融
入

帮助宾
客融入社区

5

文化活
动

活动策
划

方案完
整，内容丰
富

10

文化活
动

组织实
施

组织有
序，安全到
位

10

文化活
动

反馈收
集

收集及
时，持续改
进

5

摄影引
导

摄影点
位

熟悉拍
摄点位和时
机

5

摄影引 拍摄协 协助到 5
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导 助 位，效果良
好

文化素
养

民族文
化

了解当
地民族文化

5

文化素
养

非遗认
知

了解当
地非遗项目

5

沟通能
力

服务态
度

热情友
好，耐心细
致

5

沟通能
力

语言表
达

表达清
晰，生动有
趣

5

合计 100

B.6考核评分说明 B.6.1各岗位考核满分为 100分，60分及以上
为合格，80分及以上为良好，90分及以上为优秀。

B.6.2理论知识考核和实操技能考核分别计分，两项均达到合格
标准方视为考核通过。

B.6.3考核不合格者应在 15日内接受补充培训，并重新参加考
核。

B.6.4考核成绩应记入服务人员个人档案，作为等级晋升和绩效
评定的依据。

B.6.5考核应由民宿管理者或外部考评员组织实施，确保考核的
公正性和客观性。

B.6.6民宿可根据实际情况对考核项目和分值进行适当调整，但
调整幅度不应超过总分的 10%。


