英式管家和本项目
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图：主人在中间，管家在最左边，形象很像。当顿庄园是英国贵的流行电视剧

互联网的www.askjeeves.com是一个搜索工具，它号称网友想要什么，都能找到，就像一个非常可靠的佣人一样。但是很多人不知道Jeeves本来是PG Woodhouse 小说里面的英式管家。

英式管家的形象
细节决定一切，而在中国，最重要的细节就是形象。英国的英式管家穿衣服很好看，佣人第一天上班往往以为他是主人！

http://www.bbc.co.uk/learningzone/clips/a-victorian-maid-marthas-first-day-audio/7898.html 

BBC 学习网站：个佣人的一天上班，认错了主人！互联网上有英式管家的参考之一
我各人的一次体会：医生的形象

最近一个瑞金医院的医生想说服我在瑞金医院致病，她说是上海最好的，不比香港的医院查，她安排了我免费看几个医生，但是我还是不敢在那边致病。虽然我是外行，没法衡量他们的医术水平，我只能拼直觉，而我在那边看到的让我忐忑不安：医生的衣服不是特别干净，不是特别整齐，我在想，他们连自己的形象不在乎，他们会在意我的命？医院算是属于服务行业，难道我们不一样？（更可怕的是我看到了医生在抽烟！）
形象，卫生，礼仪

客户看到淀山湖一号的销售员也是怀疑我们在忽悠他们，所以我们要给他们一个很好的印象，我们的衣服应该是高档的，漂亮的，汤好的，干净的才对。
卫生也很重要，销售员来上班之前一定要洗澡，特别是面孔，包括耳朵里面也要洗。口腔的卫生很重要，销售员应高早上刷牙，吃完午饭也应该再刷一次。不要吃大蒜等味道很浓的东西。女销售员应该用一点点香水，应该化妆一点，但是不要太多，颜色不要很醒目，要让客户感觉自然，具体应该请专家培训。
销售员跟客户吃饭的话，他们不要咀嚼时打开嘴巴说话，因为口腔离门的食物很难看。吃完饭，不要打嗝。
黄金服务原则
孔子说了，“己所不欲，勿施于人”；他的话很像耶稣基督所说的 “Do unto others as you would have others do unto you”，（中文： 对待别人，像你希望他们对待你）。 文艺复兴以后，这个伦理被称‘The Golden Rule’  (中文：黄金原则) 或 ‘the ethic of reciprocity’ (中文：互惠伦理) 。

所以说在西方也好，在中国也好，这是每个人都应该知道的做人原则。但是很多上海的年轻白领不懂中国原则。我经常跟销售员说了很多次，请你们上班时间讲普通话，但是有的人坚持讲方言，理由是他们有很多私事需要在工作时间交流。

我们要达到国际五星级酒店
上海有几个比较好的五星级的酒店，类似浦东的香格里拉，浦西的扬子江等等。我经常在这些地方吃饭，因为想吸收他们的服务态度。我建议销售员这样做；到上海最好的酒店，喝一杯果汁，待留一会，欣赏气氛。
最近，我在研究上海的五星级酒店服务，我去了上海南京西路的喜来登酒店看看，看完了点了一杯鲜榨苹果汁，客厅经理跟我说：“对不起，我们酒店没有鲜榨的苹果汁”，我问了他为什么，他说以前他们放了果汁时间长，客户经常投诉说变味了，所以不做了。他这个说法那么失败，被动，懒惰，我就说“算了”，立刻走人，下了决心以后再也不要来。

英式管家的管理
在英国，英式管家管辖有一系列的佣人。但是我在淀山湖一号不能直接管工人，因为经理向直接管。我父母研究了50年英国社会历史，对英式管家的文化比较了解，这是我妈妈写的
19世纪至二战，英国拥有较多的佣人普遍也聘用英式管家。二战后，很多佣人改行了，因为找到了更好的待遇和比较自由职业，导致佣人比较少见了

 英式管家一般先在主人家做几年普通的佣人才当任英式管家。 英式管家一般青年时期开始做乡下贵族的庄园或者伦敦有钱人的佣人。有的乡下有钱人和贵族也聘用了男性童佣，英文叫page boy。
另外一种佣人叫Footman,他们协助Butler用餐时间伺候主人，Footman都是男性的佣人，只有比较富有的家庭才养得起，因为男人的工资高。贵族对Footman形象的要求较高，他们要格子高，小腿好看，因为穿七分库。
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Footman
Butler 的主要任务包括管里酒窖，管理室外的园丁，马车，马夫等等，吃饭时间安排座位，客人来了宣言他们
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Anthony Hopkins acted the butler in Remains of the Day –去日痕迹，电影的故事是英式管家和他主人的关系，Hopkins 演一个特别有尊严的样子。我放给销售员看的时候他们印象较深，但是邢魁说‘这个英式管家专业到失去人性’
中国改革开放以后服务行业进步很大，但是进步的余地也很大。

我记得，我80年代在复旦留学的时候，中国没有什么奢侈品，没有什么高档的服务大酒店都是国营企业，他们的员工非常懒。商店的营业员也是很懒，虽然商店明明有货，但是我们一进门他们挥手说‘没有’，我们觉得很搞笑。有一次，我在门面看到了一个吉他，销售员说没有货，卖光了，我说“弹一弹可以吗”，我给他们唱了一首80年代的中国流行歌曲，唱完了，他们拍手，把货从仓库拿出来买给我，那时候这种事情很正常。

97年我在深圳待了一段时间，发现了中国变化很大，很多东西都有了。[image: image4.jpg]BN @ R
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英式管家和富人最爱的红酒。

Butler 的意思来自Bottler;最早，法国的贵族有一个负责酒窖，的佣人，Bottler 就是装酒瓶的意思，所以说从最早，英式管家跟红酒，跟奢侈品有密切关系。
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2006年我回来上海，在名为私藏酒窖的红酒公司做红酒顾问。生产红酒的国家我都比较了解，法国，意大利，西班牙，南美，南非，加州，我都去过了，我在公司负责了培训红酒。当我培训西班牙的Riocha红酒，我放了西班牙的斗牛音乐，投影了Picasso的油画，一边听音乐，一边欣赏美术，感觉在西班牙过了一个下午。

哈公馆-：我在黑龙江的最顶级的豪宅的豪宅入门经验 
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私藏酒窖公司的合伙有了纠纷以后，我跳巢到皇位的豪宅项目2007年兼职德商会的编辑，我们BusinessForum杂志2007年发表了奢侈品专刊，游艇，服装，等等文章都有，我写的是中国豪宅，内容以哈尔滨的哈公关为主。 

经过这些经验我发现了中国富人一种自我实现的欲望：的虚荣心。印象很深的是，一个同事解释了，对富人来讲，房子越贵越好，他们希望买别人买不起的东西。

哈公馆的销售培训

我们几个员工做了一个星期的培训就开始接待客户。培训非常启发了我的积极性；我从新做人了，因为做销售要从做人开始，明天的成就要今天开始，我们要穿好衣服，注意卫生，底气要足够的，精神要充分的，所以要早一点睡觉。客户是我们衣食父母。当然，有时候，要跟老板出去喝酒，北方人爱和白酒，爱敬酒，有时候我第二天上班一点精神都没有。我们公司在香格里拉酒店租了一个大展厅，我们每天在那边上班，发现了香格里拉的员工服务都非常好，说话彬彬有礼，穿衣服很得体，接待客户很热情，他们的态度启发了我们。[image: image8.jpg]


笔者2007年在哈公馆

 我在香格里拉酒店接触了很多有钱的客户和假装有钱的客户，我给他们拉门，端茶，然后解释了我们的物业管理模式：我说了，我们将来物业管理以英式管家的标准执行，你们想要的服务，我们都能提供。我老板还骗了客户说我以前在英国皇家做过英式管家。我并没有觉得这样子很丢人，因为我很欣赏豪华、美丽的环境； 我特别喜欢哈尔滨的雪景和俄罗斯建筑。我一直在有新的发现，学习新的东西，我喜欢跟客户交流，喜欢学会中文的礼仪

我知道客户喜欢我的服务，他们觉得我给他面子和身份感，因为我让他们梦想，我让他们想象英国皇家的奢侈服务。

但是我不喜欢这样骗客户，所以我拿到了第一个月的工资就辞职了。不过，我应该感谢黄伟，因为我在那边了解了很多中国文化：假如我没有在那边做过，我不会有机会做淀山湖一号中国项目，也不会有机会在比较正规的公司工作。

哈公馆的文章参考：http://www.stephen-t.com/stuff/BusinessForumHarbinLuxuryHousing.pdf
三月份我家人来上海几天了，我想给他们接待的好一点，留下难忘记的回忆，我父母是研究历史的，特别喜欢老建筑，所以我们在上海瑞金宾馆待了三天，我的房间以前是周恩来的房间，一天1，970元。房间比较大，装修很漂亮，里面的家具都是老的，也很好看，景观是瑞金宾馆的花园，坐在阳台看草坪和春天的树很感觉很舒服。房价含自助早餐，西式包括咖啡、奶茶，各种鲜榨果汁，奶酪，火腿，各式鸡蛋，中式包括各种粥、粤菜，点心，等等。我母亲点了一个煮鸡蛋，服务员很细心的问：需要煮几份？我妈妈说三份，因为在英国，三份煮的鸡蛋正好，蛋黄软软的，蛋白很碣石，结果不知道为什么，都是液体，很难吃，再说，餐厅没有一个egg cup，我妈妈问我没有egg cup 怎么吃？所以说，细节很重要；上海的服务行业进步很大，但是还是有进步的余地。

最近，在中国，英式管家变成了理想服务员的替代词；启发了服务行业的消费者和员工。他代表一种难以找到的服务标准：诚恳，礼貌，稳定，有文化，有修养，有尊严的贴心，长期的服务。对我们项目的销售员，达到这个水平是一个很有意义的挑战。

我自己聘请过几个管家；我先说一下最后的是一个，因为便于说明一些问题：她是一个安徽的保姆，她在我上海的公寓做饭，带小孩，大少卫生。我聘请她的时候我很满意；感觉她很勤劳，性格外向，年纪不大，但是带过小孩。她第一天给我做了一个很好吃的家乡菜。她只有一个坏习惯；吃饭后大声的打嗝；但是我跟她说了以后，她答应以后会改变。

路遥知马力日久见人心；她没有改变，她只会做那盘菜比较好吃，别的都很油泥，左后我夫人的结婚戒指失踪了；我怀疑是保姆，我跟保姆提了，她很激动。我没有证据，但是再也不会相信她了。

我自己在某种程度也是英式管家；我负责接待客户的时候，而我做的很尊重，热情，细心，到位。我要给他们酒水，饮料，和点心，等等。我领导的团队经过金几个月都知道怎么做英式管家，我灌输了我对他们的要求和我的忌讳；比如说，吃饭时间，我不允许他们嘴巴满食物讲话，我不准他们打嗝，不允许他们讲方言，除非客户自己说方言，不允许它们抽烟，除非客户自己想抽烟。当然，客户是我们的衣食父母。我想他们总的来说还是比较不错；当然还有提高的余地，特别是对奢侈品的了解。

我最近研究了一下英式管家的服务传统和文化；这边的员工也帮助我搜索了一些资料，但是我印象最深的是一个电影，《去日留痕》，这部电影是有一站和二战之间历史背景的，可以说是英式管家黄金时代的晚年时期的背景，它描写了英国的一个伯爵和他英式管家的关系， Anthony Hopkins 演了英式管家的角色，他演得很有尊严，很有道德感，很有责任感，我看了这个电影的时候感觉到做销售也好，做服务也好，要从做人开始，要做有尊严的人，才对得起自己，才对得起客户。淡然，看了这个电影也能看到很多英式管家文化的细节，比如说主人用餐时的服务规矩，也能看到美丽的堡垒的建筑和高贵的艺术艺术。最近英国也出了一个电视剧叫《当顿庄园》，我看了以后觉得也有参考价值，但是还是《去日留痕》，因为英式管家是主角。另外，英文文学最出名的英式管家叫‘Jeeves’，是PG Woodhouse 写的小说系列，比较幽默的，因为英式管家比主人专业、懂事。

我不记得第一次听到英式管家这个名词但是我记得我小时候我父亲有一个伯爵的朋友叫Thomas Pakenham, 他的堡垒叫Tullynally, 17世纪的，一共有140房间，我们经常在那边度假。我在那边吃饭时间，记得发现他们厨房有好几个佣人。我父母还有别的贵族朋友；当他们去拜访这个朋友，英式管家很隆重的宣布它们的到来，让他们感觉他们很有面子。我父母跟这个朋友吃饭的时候，几个footman- 男性的佣人，穿着漂亮的衣服在餐桌倒酒，端菜，等等服务。
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我朋友的堡垒；Tullynally Castle。

我的家庭算是中层阶级，我们房子一共有14房间和大的花园，我爸爸请了一个园丁，我妈妈请了一个保姆，但是我们没有全职的佣人。50年前就不一样，一战以前我们这种家庭应该会有全职佣人。那时代人家生孩子生得比较多，有一些房间是留给佣人。大部分英国伦敦的房子是维多利亚时代盖的，比现在的房间多，不仅仅是因为那时候地便宜，是因为佣人多。管家的工作比较多，有钱人一般都要靠佣人。我奶奶有一次跟我说了，她年轻时候，没有洗衣机，没有冰箱，所有的家务事手工的。

我想更早的时代，佣人可能更多。比方说，我家族的一个远亲Thomas Jefferson, （杰弗森）美国第三个总统，除了佣人还有很多奴隶。而且他主人和佣人分不清；在Thomas Jefferson夫人去世以后，杰弗森38年跟某一个奴隶保持很亲密的关系，并且跟她生了六个小孩子。

我家族稍稍有名气的 William Creswell, 小时候在英国海军当海员，退休了以后

1978年我父母搬到伦敦的联排别墅，房子建于1900左右，建筑面积250平方米，有三层楼，有七个房间，底下是一个煤窖，每个房间都有烟筒。可以想象，冬天烧煤烧得很多，要经常换，拿上楼很吃力。所以那时代，依靠佣人是中产阶级必须的，不算奢侈。

我父亲主要是研究英国社会历史，1960年代他采访了很多老人，包括很多当过佣人和用过佣人的人。

我青年的时候，我的思想比较红，认为英式管家是被剥削的，是需要解放的。

1984-5年，我作为复旦大学的留学生在上海待了一年，发现了服务行业不太好。在商店里听的最多的一句话是”没有”。饭店的服务也不太好；我记得1986年，在的德大饭店吃饭后，服务员在餐桌清洁，有点想吐。
我2006年参加了哈药豪宅项目天天在香格里拉酒店上班，喜欢上五星级服务和服务员的精神。

我2005年回来发现了上海服务行业进步很大。但是还是不行。而且本项目淀山湖一号的销售员还存在很多问题，远远没有达到英式管家的水平。他们（除了个别的例外），经常迟到早退，说话粗鲁，大庭广众吵架，打嗝，吸烟，说方言和而语。 他们有的很缺乏礼仪，早上上班连”早上好”都不说，下班也不说再见，同事帮忙不说声一”谢谢”，迟到也不提前联系，犯错误不说“不好意思”更不说“抱歉”。打喷嚏时不遮住嘴，开会时接听来电，说话很大声，甚至带着”我是流氓，我怕谁？”的语气。吃饭时候说话，嘴巴里面咀嚼着的食物看的很清楚。不能怪他们；他们教育水平不高，大部分连大学文品都没有。

这些问题有几个原因. 我来的时候，项目已经延迟了很长时间，有的员工已经被养懒了，已经习惯了不劳而获，就这样打发了半年时间。我自己没有处理这个问题，其实我想处理，但是我怕烦员工，我认为我应该做白脸，让专案经理做红脸，但是专案经理靠不住，请假越来越多，所以培训时间很难安排。年底专案经理辞职了，一半的销售员也辞职了，会所空调也坏掉了，会所冷冰冰的，大家没有心情学习了。上班人数少，销售员走不开，市场调查也不做了。

本来培训投影时用的是一位销售员的笔记本，她辞职了，投影机也不能用了，所以我准备放的几个英国贵族故事电影也不能放给大家看。去年年底，有一半的人跳巢了，他们可能是属于比较有积极的。留下来的人不足够组成团队。

我们尊敬的朱经理去年开始上班，新官上任三把火，特别急于表现自己，抓住我们把柄，要求天天实战演练，鼓励我炒人，但是专案经理辞职了以后态度有变化，他说“只要会所不给我出事就行”，过年以后，他要求每周写工作小结和工作周报，我委托姓叶的销售员，他写的很全面，除了复习销售讲义，演练接待说辞等日常活动，他还写了开会探讨新政策对房产市场的影响，我认为我们不应该作假，有章可循，但是我们尊敬的朱经理认为开会不重要，还告诉销售员他们可以不理我，不要去会议室了。 我就没法继续培训，也不想作假，当我拒绝写假的工作报告，他让销售员直接发给他，不给我看。这时候春节刚过了两个星期，我们尊敬的朱经理说专案经理二月底上班，我当时想，等他来了，一切都会转好，耐心的等。但是专案经理上班以后，反而在仙霞路的公司上班，对于他什么时候来上班，一直没有明确的消息。

权利和义务。

我认为一个类似英式管家的高级服务员应该有很高级的责任感和道德感。但是六四屠杀以后，鼓励大家一切不顾，努力赚钱，结果很多人失去了道德感，有的人甚至无恶不作。在这种情况下，怎么样培养类似英式管家这种服务员呢？在一个独裁专政的制度下，人民没权利就没有义务，工作单必然受影响。举个例子我们尊敬的朱经理，他要求销售员作假的工作报告，培养员工欺骗领导习惯，在这种情况下，员工的工作态度只能越来越差劲。

在中国，白领也好，工人也好，不能对权力说真话，所以说假话的习惯是普遍性的。这个现象也能够在我们的销售员行为当中看得到。当我们要求他们改变打嗝，抽烟，随地吐痰，说方言等等坏习惯，他们口服心不服，最多暂时改一改，一瞬间老样子又出头。

权利和义务有密切的关系，一个人没有权利他不可能有尊严，和义务感。因为他没有拥有过权利，他很难了解有权者的方向，他不太可能站在有权者的立场，他感觉有罚无奖，他自然而然感觉他做什么都无所谓，只要欺骗领导就行，没有被发现就好。

中国二十几岁，三十几岁的人，大部分是独身子女，没有兄弟姐妹的，所以没有共享的概念，被父母宠坏了，不懂得吃苦。

政府教育他们也不好，六四屠杀以后，政府加强了所谓的爱国教育，培养了盲目的民族仇恨。政府不敢培养独立思考能力，因为害怕老百姓发现他们被利益集团欺骗了。所以政府选择填鸭教育，把小孩子的脑袋填满没有用的东西，不培养道德，尊严，独立思考和团队精神。

虽然现在上海数学高考站全球第一位，但是中国教育制渡培养出来的学生缺乏创意，道德，独立思考能力和团队精神。为什么呢？因为中国政府自己不敢说真话，特别是不敢承认六四真相，以维持稳定的接口去封锁，审查，愚民，洗脑，一手遮天。而且他们很成功的，大部分的中国年轻人不知道六四真相，就算知道一点，感觉无所谓了，努力赚钱就行，还有很多人同意邓小平说的说法：杀二十万人，得到二十年的和平，他们也同意邓小平错误的看法：中国人多，观点没法一致，只能专政。但是民主是最好的教养，只有在执行权利过程当中人民的意识、素质能提高。反过来讲，人民没有权利，就学不会做出准确的选择，永远属于愚昧状态，认为自己没有权利就没有义务。

这个状况怎么改变？首先。。。我们公司要承认这些问题。我们不要容忍员工撒谎，作假，特别是经理级别不能要求员工作假或者撒谎。

当公司登了广告我发现了英文有错误的时候，我马上通知了我们尊敬的朱经理上场了，他叫我不要告诉老板，但是我忍不住，我爱护公司的面子，不想外国人嘲笑公司或者认为公司是文盲。

红酒：

参考：http://en.wikipedia.org/wiki/Thomas_Pakenham_(historian) 我父亲的朋友，是伯爵

http://en.wikipedia.org/wiki/Paul_Thompson_(oral_historian) 我父亲

http://www.tullynallycastle.com/ 我父亲的伯爵朋友的堡垒
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http://www.niangzao.net/news/644/64408.html
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