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	1　范围
	2　规范性引用文件
	3　术语和定义
	4　设施要求
	4.1　基本要求
	4.1.1　应具有符合安全条件的固定场所。场所的房屋产权应清楚，应有房屋产权证明，应符合消防安全要求，同时应取得
	4.1.2　房屋功能布局合理，与其所在建筑物中的非旅馆部分之间应有隔离设施。
	4.1.3　房屋建筑耐火等级、防火距离应符合GB 55037的规定。
	4.1.4　广告牌字迹、图案清晰，悬挂应合规、安全。
	4.1.5　店名、店徽应醒目，文字应规范，如有英文，其译法应符合DB11/T 334和DB11/T 334.8的
	4.1.6　设置的标识、公共信息图形符号应符合GB/T 10001.1、GB/T 10001.2和GB/T 10
	4.1.7　标志、标识牌和引导牌应悬挂合规，位置明显，字迹清晰。
	4.1.8　应设置与酒店规模相应的无障碍设施。
	4.1.9　安全出口应不少于两个。利用地下空间开办旅馆的，安全出口应直通室外。
	4.1.10　无线网络信号和移动通讯信号应覆盖所有区域。
	4.1.11　应在相应区域配备完好的分类垃圾桶。
	4.1.12　设施设备应定期维修保养，及时更新，并做好记录。
	4.1.13　应设有员工休息场所。

	4.2　公共区域
	4.2.1　门前场地应整洁、无杂物，出入畅通。
	4.2.2　应配备具有抽水设施的公共卫生间，卫生间地面应采取有效的防滑措施，宜设置无障碍厕位及相应设施。
	4.2.3　建筑三层及以上宜配备客用电梯，电梯宜有盲文按钮，应有提示音，其年检、保养应符合DB11/T 418的
	4.2.4　应将电梯安全使用说明、安全注意事项和警示标志置于显著位置。
	4.2.5　自动门、旋转门调控应运转正常、状态良好，有安全提示。
	4.2.6　落地式的玻璃门、玻璃窗、玻璃墙应在醒目位置设置安全警示标志。
	4.2.7　停车场应设置并标明无障碍停车位。

	4.3　前厅
	4.3.1　前台应位于旅馆显著位置，标识和文字规范清晰。
	4.3.2　应在前厅显著位置悬挂旅馆各类证照。
	4.3.3　应设置房价牌、宾客须知牌等，字迹清晰、悬挂规范、位置醒目。
	4.3.4　宜配备运行有效的计算机管理信息系统。
	4.3.5　宜配备固定电话、电脑、打印机等设备。
	4.3.6　应具有公安部门要求的居民身份证、护照识别系统。
	4.3.7　宜有供宾客休息的场所。
	4.3.8　应同时提供现金支付、银行卡支付、线上支付等所需设备。
	4.3.9　应设置禁止吸烟、垃圾分类、不主动提供一次性洗漱用品标识。

	4.4　客房
	4.4.1　客房区应为独立区域，与旅馆内的娱乐、商业等附属服务设施分隔。
	4.4.2　客房内人均使用面积应不少于4㎡。
	4.4.3　应有充足的照明，宜配有遮光效果良好的窗帘。
	4.4.4　门锁应牢固，应有防盗装置。
	4.4.5　应在显著位置张贴安全疏散图，应配备防毒面罩并置于显著位置。
	4.4.6　应提供电视机、写字桌及椅子、挂衣设施等，设备完好，便于使用。
	4.4.7　应配备床及床品。
	4.4.8　客房卫生间应配备有抽水设施的厕位、淋浴设施、面盆、镜子等，通风良好，地漏排水畅通，无异味。应保证24
	4.4.9　卫生间应设置局部等电位联结，卫生间的电气安全措施应符合JGJ 62 的规定。
	4.4.10　应提供无线网络和不间断电源插座。
	4.4.11　应配备应急照明设施。
	4.4.12　可备有茶杯、饮水机或烧水壶。

	4.5　餐厅/厨房
	4.5.1　具备条件的可开设餐厅。
	4.5.2　厨房设备应完好，安全。
	4.5.3　餐具、饮具、酒具等器皿应完好、无破损，干净卫生，应符合食品卫生要求。
	4.5.4　应提供公勺公筷，不主动提供一次性餐具。
	4.5.5　应在醒目位置张贴或者摆放反食品浪费标识。


	5　服务要求
	5.1　基本服务要求
	5.1.1　服务礼仪
	5.1.1.1　员工着装应干净整洁。
	5.1.1.2　员工应容貌洁净，发型符合服务要求。仪态应自然大方，站姿平稳，坐姿端庄，走姿端正，行进速度适中，各类手
	5.1.1.3　服务时应精神饱满，微笑服务。
	5.1.1.4　应讲普通话，语言清晰准确，使用礼貌用语，称谓恰当，语意明确。

	5.1.2　职业道德
	5.1.2.1　应践行社会主义核心价值观，遵守公序良俗。
	5.1.2.2　应遵守旅馆规章制度和劳动纪律。
	5.1.2.3　应维护宾客合法权益，应尊重宾客风俗习惯、民族习惯和宗教信仰。
	5.1.2.4　应对老年人、儿童、残障人士等需要帮助的宾客，提供必要的服务。
	5.1.2.5　应保护宾客信息及隐私安全。

	5.1.3　服务知识
	5.1.3.1　应建立岗位培训制度，有计划定期对员工进行各类培训，并做好培训记录。
	5.1.3.2　应熟知旅馆服务项目、销售信息和营业时间。
	5.1.3.3　应熟记本岗位的服务程序和相关规定。
	5.1.3.4　应掌握旅馆基本的安全知识和技能。
	5.1.3.5　应掌握有关管理部门的相关要求。


	5.2　岗位服务要求
	5.2.1　前厅服务
	5.2.1.1　应提供及时、准确、高效的预订服务。
	5.2.1.2　接待宾客应主动热情，应按公安部门要求办理入住，准确查验并及时上传宾客有效证件信息。为宾客办理入住登记
	5.2.1.3　接待境外旅客住宿，应在24小时内向当地公安机关报送住宿登记表。
	5.2.1.4　电竞酒店在预订、入住等环节，应明确告知宾客电竞房区域不接待未成年人。
	5.2.1.5　确认宾客抵离时间、房型、间数、付款方式，按规定收取预付款。
	5.2.1.6　提供小件行李寄存时，存放、交接、领取手续应齐全，记录应完整。
	5.2.1.7　对宾客提示不应存放易燃、易爆、有毒及其它违禁物品，一经发现应及时报告公安机关。
	5.2.1.8　为宾客办理结账时，应准确、迅速，手续齐全。
	5.2.1.9　应接受现金支付、银行卡支付、线上支付等方式进行结算。

	5.2.2　客房服务
	5.2.2.1　宾客离店后应及时清扫。发现宾客遗留物品，应及时交送宾客或按规定处置。
	5.2.2.2　客房与卫生间应清扫整洁。
	5.2.2.3　应宾客要求及时更换客用品或一客一换。
	5.2.2.4　应按卫生安全规定清洁、消毒杯具。
	5.2.2.5　客房物品应码放整齐。宜将宾客个人的浴室用品摆放整齐。
	5.2.2.6　应按不同用途分类正确使用清洁抹布，按要求清洗消毒。
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