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湖南日报全媒体记者 易禹琳 黄煌

说起管家，你想起的是电视剧《大

宅门》里八面玲珑的胡总管，还是英剧

《唐顿庄园》里古板忠诚的卡森？

如今，管家从剧里走出来了。2022年

6月，人力资源和社会保障部向社会公示

了18个新职业，其中就有民宿管家。

什 么 ？民 宿 也 有 管 家 ？管 家 干 些

啥？和前台、服务员有啥区别？职业前

景好吗？还要人吗？

5月初，趁湖南省旅游民宿协会 5月

1 日发布实施《旅游民宿管家职业能力

等级划分与认定》团体标准，记者带你走

近民宿管家，为你的好奇寻找答案。

民宿贴心，管家来宠客

“您好！这里是陶源居客栈。我是您

的管家谭雪军……”5月 5日，人还在武

汉，长沙市望城区铜官窑古镇陶源居客

栈的预订客人，就先拥有了一个管家，

入了一个 24 小时在线的管家服务群。

管家谭雪军一边安排第二天车辆接站，

发送当天温度湿度信息，提醒携带合适

衣物，一边检查客房卫生……

管家是前台+客房服务员？店长黄

丹微笑否定：在陶源居，管家要熟悉所

有前台和客房的工作，还要会开车、会

做陶、会彩绘、会茶道、会插花，会做春

天芝麻豆子茶、夏天金银花茶、秋天桂

花茶，冬天会围炉烤糍粑……

“我们还是客人的旅游定制师！”

根据不同的客群，管家谭雪军会推荐

不同的玩法。“如果是小朋友，会推荐

机器人博物馆、陶泥手工课；老年人，

会推荐周边的博物馆慢游览；年轻人，

会推荐飞行影院，给他们提供汉服，打

卡拍照等。”

对这个新职业，人社部定义：民宿

管家指提供客户住宿、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。

身为民宿管家的谭雪军定义：“我

们是前台、客房、导游一肩挑，大到组

织活动，小到拍照养花带娃……总之

要让客人像回到家里，享受最贴心细

致的服务。”

据“ 木 鸟 ”民 宿 发 布 的《2023“ 五

一”假期民宿消费报告》显示，民宿订

单量达到 2019 年“五一”假期订单量的

5.17 倍。长沙莲花镇、张家界龙尾巴社

区、郴州东江湖等乡村民宿集聚区，民

宿更是一房难求，民宿管家们满负荷

运转。

中南林业科技大学旅游学院副教

授杨芳认为，和酒店对经理标准化技

能熟练的要求相比，民宿管家更多的

应是提供有温度感的服务，传递民宿

的主题和当地的文化生活。

官方认可，职业标准来了

在铜官窑古镇，除陶源居外，还有

以花为主题的花满楼、以书香国风为

主题的善卷书院、以酒文化为主题的

太白客栈等高端民宿，入住游客都享

受了管家服务。

5 月 7 日，湖南省旅游民宿协会执

行会长李文彦告诉记者，湖南民宿总

量约 5000 余家，目前有国家甲级旅游

民宿 4 家，国家乙级旅游民宿 2 家，湖

南省五星级、四星级旅游民宿共 30 家。

这些民宿都配备了管家。

杨芳带领团队制定了湖南的《旅

游 民 宿 管 家 职 业 能 力 等 级 划 分 与 认

定》团体标准。她告诉记者，年前国内

已有广东、浙江、安徽等民宿产业发展

成熟的省份发布了民宿管家团体标准

或地方标准。

“广东分白金管家、金牌管家、银牌

管家，湖南分高级管家、中级管家、初级

管家。”杨芳解读刚发布的湖南《旅游民

宿管家职业能力等级划分与认定》，“对

民宿管家的基本要求包括职业经历、职

业操守、职业意识、责任意识（如是否主

动推荐当地文化，保护当地文化）、心理

素质（情绪调控）和形象素质（仪容仪

表、普通话、亲和力）等”。

民宿管家参与民宿管理的深度和

广度、所获职业技能竞赛证书等也影

响等级的评定。杨芳举例，初级管家要

求满足客人的各种合理要求，带领客

人体验当地文化等。中级管家在初级

之 上 ，需 参 与 民 宿 账 目 管 理、菜 单 设

计、消耗品盘点、培训新人、安全督查、

分析数据等。而高级管家则需参与民

宿的筹建开业、品牌运营推广等统筹

管理工作，要求的技能也更多。

民宿管家成了新职业并且有了明

确的行业标准，谭雪军十分开心，这意味

着自己的职业被官方认证且可以不断升

级了。这是民宿管家的荣耀，更有职业认

同感和获得感。她希望，团体标准的发布

会吸引更多人加入民宿管家的行列。

对湖南省旅游民宿协会来说，发

布这个标准，意义更为重大。执行会长

李文彦说：“我们旨在为实现湖南旅游

民宿高质量、高品质发展，助力湖南打

造世界级旅游目的地提供高素质的人

力资源保障。今年将面向全省组织开

展首批初级、中级、高级旅游民宿管家

职业能力培训与认定工作。”

人才流失，专业化还在路上

2007 年，浙江湖州市德清县莫干

山上开办了第一家高端精品民宿，被

业内认为是国内民宿尤其是高端民宿

的起步。经过 16 年的发展，全国各地风

景优美景区附近的闲置厂房、土味老

宅、荒芜庭院纷纷华丽变身，精品民宿

如雨后春笋般涌现。

携 程《 乡 村 旅 游 振 兴 白 皮 书

（2022）》显示，过去 5 年，携程平台乡村

民宿数量年均增速达 60%，民宿已经成

为推动乡村旅游快速增长的核心力量。

但好看的皮囊是外在，服务才是

民宿的灵魂。

知名民宿五号山谷创始人陈子墨

感叹，市场太缺好的民宿管家了，“你

一 间 民 宿 可 以 卖 2000 元 、3000 元 一

晚，但服务才是无价的，服务才能体现

品质。”陈子墨认为，好的管家就是一

个综合型人才，要懂美食，懂心理学，

懂管理学。每天迎来送往，让各色各样

的客人都满意，这个非常难。

“ 民 宿 管 家 不 是 传 统 的 服 务 人

员。”张家界梓山漫居的负责人胡涛认

为，管家是统筹民宿各部门工作的角

色。作为一个相对新兴的职业，专业要

求非常高，要能够应对复杂多变的情

况，这也是导致人才缺少的原因之一。

在 3 月 23 日召开的 2023 湖南省旅

游民宿行业发展大会上，“缺人”“缺专

业人才”成了民宿主们交流的高频词。

人才的缺失，陶源居店长黄丹深

有体会，她坦言，管家工作时间长，像

“五一”假期，客栈满房入住，管家都是

连 轴 转 ，且 各 种 细 节 都 要 到 位 ，压 力

大。管家流失率非常高。

杨芳分析，旅游人才的流失，与疫

情期间不少旅游从业者转行也有关。

2021年，她所在的学院特意新开了乡村

民宿课程，16 个学时，课程涉及民宿运

营管理、筹建、设计、人员管理等。而陈子

墨认为，现今人们出行方式、消费习惯及

旅游产业格局都发生了巨变，传统的旅

游人才培养已不适应形势，迫切需要培

养提供个性化服务的旅游人才队伍。

“目前湖南旅游民宿人才培养应该

是‘弯道超车’，走在了全国前列！”李文

彦带来了好消息。他介绍，教育部已认

定“民宿管理与运营”为一个新增的高

职专业，怀化职业技术学院已开办该专

业三年，今年 6 月第一批毕业生就要进

入就业市场。省旅游民宿协会今年将牵

头联合湖南各大高职院校发起成立“湖

南旅游民宿学院”，为湖南民宿产业发

展建立人才库，打响“宿美湖南”湖南旅

游民宿公共品牌，同时打造全国旅游民

宿学术人才交流平台。

湖南日报全媒体记者 王文

月均读者 1 万余人次，年营业收入

800 余万元，在实体书店经营困难的当

下，一家县城书店有这样的业绩，实属

罕见。

今年 4 月举行的第二届全民阅读

大会上，位于浏阳市道吾片区的新华

书店·中心书城获评全国“年度最美书

店”。近日，记者来到该书店实地探访。

多种业态融合，读者可以
待上一整天

循着书香，走进浏阳新华书店·中

心书城，只见大面积木质连廊和书架

交错，书籍分门别类、错落有致地摆放

着。两层楼的书店，营业面积 3500 平方

米，兼具阅读、文创、沙龙、亲子等多种

功能。

6 万余册书籍、上万种文创产品琳

琅满目。阶梯广场、生活长廊、少儿阅

读区、低幼绘本区、文学区、教辅区、水

吧区、文创区、文具长廊等区域，满足

不同人群的阅读需求。散落在书店各

处近 200 个阅读区，为读者创造自然的

阅读空间。书店地域特色鲜明，店内开

设“浏阳故事”展区，陈列浏阳文创、浏

阳方言以及浏阳籍作家的作品。

在服务读者方面，书店也是极尽

“贴心”，所有的空间互不干扰，体验感

极好。

浏阳市民蓝辄是书店的常客，一

有空就会带孩子过来看书。她说，书店

环境幽雅，读书氛围好，孩子们愿意来

这里看书买书，“还设置了餐饮区、咖

啡馆，可以满足一家人的需求，周末在

这里可以待上一整天。”

年办活动近200场，吸引
10万余人参与

皮影、少儿陶艺 DIY、公益电影放

映、读书分享会、最美书签制作比赛……

“五一”假期后，书店特色活动精彩纷

呈。

书店中间的阶梯广场连跨两层，

占据整个书店 1/3 的面积，是举行各类

主题活动的主会场。平日里，家长可以

带孩子参加亲子阅读课、读书分享会、

非遗手工活动；到了周末，书店邀请作

家学者举办读者见面会、讲座。当地一

些 企 事 业 单 位 还 会 预 订 举 办 各 类 活

动。

“我们全年开展活动近 200 场，吸

引 10 万 余 人 参 与 。”店 长 王 超 告 诉 记

者，书店打造了新华儿童剧场、亲子阅

读、名家会客厅、非遗项目展示四大活

动品牌，受到广大读者青睐。今年 4 月，

在书店帮助下，寻先生成功向女友罗

小姐求婚，“女友非常喜爱阅读，我俩

经常在书店约会，为了给女友一个惊

喜，我决定在这里向她告白。”

这些年，书店运营得到了同行认

可，每月有不少省内外同行慕名前来

考察学习。

湖南日报 5月 8日讯（全媒体记者

张德会 唐亚新）“我从麓山来，敢为天

下先。”8 日，上海市长沙商会成立大会

暨长沙高端智造高质量发展浦江论坛

在上海举行。

会上，上海远力实业集团董事局主

席李青当选上海市长沙商会首届会长。

德国驻华经济组织代表处等与长沙签

约 6 大 项 目 ，助 力 长 沙 实 现 先 进 制 造

“全球视野、中国方案、长沙实践”，提高

“长沙制造”产品口碑、扩大“中国制造”

全球影响力。

近年来，长沙加快构建企业发展的

优质“生态圈”，紧紧围绕“1+2+N”先进

制造业产业集群和 22 条产业链建设，

全力打造营商环境“3.0 版本”，已形成

工程机械、电子信息、新材料、生物医药

等 7 大千亿级产业集群，在长投资的世

界 500 强企业达到 180 家。

成 立 仪 式 后 ，来 自 德 国 联 邦 经 济

发展和对外贸易协会、同济大学中德

工程学院、上海交大安泰经管学院和

欧洲商学院产业融合研究院的专家学

者，就长沙如何以产业链为主抓手、产

业集群为主攻方向、园区为主阵地，大

力推进制造业高质量发展等方面深入

讨论交流。

“在沪 150 多家企业共同发起成立

上海市长沙商会，掀开了湘商在沪发展

的新篇章。”李青表示，将团结凝聚广大

在沪湘商，认真做到“政治引领好、队伍

建设好、服务发展好、自律规范好”，为

助推湘沪合作交流、赋能长沙高质量发

展贡献力量。

文体视点 民宿热了，管家登场
一家县城书店，月均读者上万人次，年营收

800余万元——

这家“全国最美书店”怎么做到的

湖南日报全媒体记者 周帙恒

通讯员 易巧君

“成为一名优秀的外科医生，不仅

在于能做一台漂亮的手术，更要发现

目前标准术式中的不足点，找到合理

的改良办法，并通过临床研究进行验

证，进而推动医学技术不断改进。”5 月

8 日，刚刚结束一天紧张工作的湖南省

人民医院普外一科（结直肠肛门外科）

副主任医师黄兴说，自己越来越享受

“手上功夫”日渐熟练带来的治病救人

的成就感。

第七届全国结直肠肛门外科青年

医生手术视频大赛（结直肠肿瘤组）湖

南赛区冠军和全国亚军，湖南省青年岗

位能手……这些荣誉的背后，是黄兴常

年刻苦钻研打磨出的匠人之心。

在家乡望城铜官窑度过的童年时

光中，黄兴喜欢用陶土捏制各种各样的

精致器皿、小动物等。在黄兴家里，还保

留着他照着小学语文课本图片捏出来

的“马踏飞燕”泥塑作品。黄兴说，自己

被长辈称赞捏得像模像样时，成就感得

到了极大满足，也在不经意间锻炼了细

腻的手法。

在普外科工作多年来，黄兴时常主

刀肠癌手术。他说，人体内脏中的营养

血管和神经密如大树根须，其周围还分

布着大量可能存在癌细胞转移的淋巴

组织或者肿瘤病灶。而一台标准、规范

的肠癌外科手术，要求医生在完整清除

这些病变淋巴组织的同时，保留住相关

营养血管和神经，如出现损伤，必然影

响患者术后恢复。

外科手术如捏泥塑，需要精雕细

琢，对病变的部分、多余的东西进行仔

细切除、剥离。肠癌手术，历经无数前辈

不断改进，其相关术式早已形成标准、

得到公认，却仍然无法避免患者在术后

出现一种发生率为 10%左右的致死性

并发症——吻合口瘘。

为此，黄兴在潜心研究之前标准术

式的基础上致力改良，增加肠管术后生

长所必备的血运，并通过开展临床研究

验证了该术式的可行性和优越性。黄兴

的这一改进工作得到大量国际同行认

可，他的相关研究成果陆续发表在多个

国际权威医学杂志上。

说到下一步打算，黄兴表示，临床

医生能掌握患者疾病转归的第一手资

料，因此有条件、也有义务进行临床医

学研究。要把自己的经验转化成科研

成果并及时传播出去，让临床实践和

研究真正成为医学不断进步的重要源

泉。

在沪150多家企业共同发起

上海市长沙商会成立

黄兴：用手术刀打磨匠人之心

张家界市武陵源区协合乡龙尾巴社区，民宿林立（资料图片）。 湖南日报全媒体记者 童迪 摄


