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把职责、协作和转交条件写清楚，帮助新人稳定上手
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管家把服务连接起来

民宿管家的工作围绕住宿、餐饮及当地环境、文化与生活方式体验展开。岗位可以连接多个环节，但实际
授权、工作班次和专业分工仍需由门店明确。

工作模块 管家可承担的动作 需要协作的人

到店前 确认预订、到达信息和已约定服务 预订、前厅、值班主管

入住与在住 介绍设施、接收需求、跟进交付 客房、工程、餐饮

活动与在地体验 说明已确认安排、协调材料和时间 活动负责人、实际服务方

异常处理 记录事实、先回应、及时转交 有权限的主管或专业人员

离店与反馈 核对物品、费用、遗留事项 前厅、财务、保洁

新人先拿到三份东西

当天服务清单、值班联系表、操作权限表。不能只拿到一套品牌介绍，却不知道晚间找谁处理维修、退款或其
他异常。
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四种情况，怎样接住并转交

接收问题后不要简单说“这不归我管”。先说明自己会做什么、需要谁协助，以及何时向客人回告。

情境 可以先做 转交时带什么

要求减免费用 问清原因，核对订单及既有承诺 诉求、金额、相关记录，交授权
人决定

房间设施异常 记录现象，协助安排检查 位置、时间、影响范围，交维修
人员

临时身体不适 帮助联系当地专业医疗或急救服务 已知情况与位置，避免自行诊断
用药

临时要求未售项目 核实门店和合作方是否具备条件 需求、可选方案、费用和确认结
果

一句可用的转交话术

“我先把你遇到的情况记录下来。这个安排需要【岗
位】确认，我会在【时间】前把进展告诉你；如果暂
时没有最终结果，也会说明下一步。”

不能替代的工作

专业维修、医疗判断、具体法律意见等，由相应人员
承担。管家负责服务衔接，不因沟通热情就承诺无法
交付的结果。



云南民宿协会 YNMS-005 / FIELD GUIDE

ASK OpenLX / V2.0 / 2026.09 04

岗位职责与授权确认表

这张表用于入职沟通和带教，不是劳动合同或法定岗位定员标准。按照门店实际分工填写，并留出临时替
班安排。

核对项目 门店约定

我的主要服务模块 ____________________

当班时段与交接方式 ____________________

可以独立完成的事项 ____________________

必须先请示的事项 ____________________

费用减免与采购权限 ____________________

维修、餐饮、活动协作人 ____________________

夜间异常升级联系人 ____________________

客人资料查看与使用范围 ____________________

新人带教人与复看日期 ____________________

用情景确认理解

请新人复述：一位客人同时提出延迟退房、房间维修和费用减免时，先核实什么，分别找谁，如何回告。复述
比只签“已培训”更能发现职责空白。
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用服务结果检查岗位安排

每周观察一次跨岗位任务：是否有人接收、是否按约回告、结果是否留下记录。若同一事项多次无人承接
，先修改分工，再要求员工提高主动性。

观察记录 下一步

最近一次职责不清的事项 ____________________

哪一步没有实际负责人 ____________________

需要补的权限或协作安排 ____________________

完成修改的人与日期 ____________________

来源与范围

《民宿管家国家职业标准（2024年版）》用于理解
职业定义与工作要求；《管家培训课程表与考核评分
表》用于提取情境训练方法。本册未将历史内部评分、
晋升安排或健康服务配置作为现行统一标准。核对：
2026年9月6日。

带上门店岗位表和一个实际协作问题，可通过协会服
务群了解培训与行业交流。

把现场问题，带进行业交流。

扫描对应服务群或会长企业微信，说明本册编号与希望解决
的问题。

云南民宿协会
会员服务群

贺双全会长
企业微信

https://zwgk.mct.gov.cn/zfxxgkml/rsxx/rcgl/202403/t20240313_951650.html
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让真实价值，

被看见、被选择。
OpenLX 中国文旅信源中心

以法匠科技的AI与数字化能力为支撑，连接真实信源、品牌传播、旅居实践与行业服务。帮助企业与专业人士沉淀
内容资产、提升经营效率，推动合作从想法走向落地。

合作网络

4
地方文旅局 / 家

29
酒店 / 家

11
民宿 / 家

11
律师 / 人

600+
其他合作 / 家

OpenLX

中国文旅信源中心

聚焦可信信源、SEO/GEO、网站与内容传播，让品牌更
容易被搜索与AI理解，持续积累有价值的内容资产。

法匠科技

AI与数字化赋能

深耕法律专业服务，围绕AI部署、智能体、知识库与自动
化工作流，把专业经验转化为可持续使用的数字能力。

闲鹤庄

旅居生活与共建实践

围绕长住生活、在地文化与社群关系，连接旅居者、物业
方与运营伙伴，共建有温度、可持续的旅居产品与服务。

云南省旅游民宿行业协会

行业服务与专业协作

围绕团体标准、民宿管家、行业培训、专家交流、活动与
会员服务，连接行业资源，支持民宿经营与人才发展。

关注我们的内容矩阵

云南民宿协会

行业服务、标准与人才

闲鹤庄

旅居生活、社群与共建合作

民宿加油站

经营诊断与实操工具

探索文旅

文旅AI、SEO/GEO与数字化实践

宿集

项目、创业与个人实践

冯律评谭

法律观察与专业解读

云南民宿协会
会员服务群

贺双全会长 企业微信
商务合作与资源对接

从一个具体问题，开始合作。

项目共建 · AI部署 · 品牌信源 · 行业服务
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