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从精细化服务角度探析英式管家理念在 
精品客栈中的运用
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【摘 要】 现代管家服务是个性化、私人化的一站式服务，它代表了一种追求极致的精细化服务精神。本文从精细
化服务的角度，从英式管家的服务意识和岗位素质技能要求等方面，结合我国酒店管家及精品客栈的发
展现状，探讨英式管家理念在精品客栈管理中的运用。
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察言观色，还要能体贴入微，除了基本的家宅打点维护外，
还要深谙社交原则，能够帮助雇主维护好社交关系。贵族
豪门家中的管家，身份十分特殊，虽然他们深得主人的信
任与倚重，却身为仆人，必须懂得补位与退位的原则。
从这个层面看，英式管家服务重在为主人提供从私人

生活到商务活动的一切精细化管理。英国专业管家协会创
办人罗伯特·沃特森先生指出：管家服务是经管家协调
所达成的无缝隙服务，是实现客人高度满意的途径 [4]。

2  管家服务在酒店业中的发展

2003年，管家服务随着新版《旅游饭店星级划分与
评定标准》中“对行政楼层提供 24小时的管家式服务”
规定而进入酒店行业。2005年私人管家服务在深圳富苑
皇冠假日酒店首次推出。随后，上海瑞吉红塔大酒店推
出 E-私人管家服务（E—ButlerService），将个性化的管
家服务通过信息化的高科技技术为顾客提供服务。2008
年的北京奥运会，给予酒店管家服务向国际一流酒店学
习借鉴的机会，香港的半岛酒店、深圳的富苑皇冠假日
酒店、三亚亚龙湾瑞吉度假酒店等成了高端酒店中能够
提供优质管家服务的典范。随着中小型精品酒店、民宿
产业的发展，管家理念也被带入了这个更加具备特色与
活力的产业。2020年五一假期，深圳大鹏半岛民宿集群
成了央视报道的疫后产业复苏的标杆。而大鹏民宿集群
的背后，就有一个管家培训学院。

3  在精品客栈管理中引入现代管家理念

随着顾客需求个性化的发展，精品酒店、民宿成为
新时期酒店业发展的一个新趋势。融合了深厚历史文化
内涵的小型精品酒店，在苏杭地区尤为著名，城堡式的
别墅建筑风格、老洋房格局改造、客房布置极具时代感，
经典而怀旧，品位高而服务细致；云南大理最贵的酒店
式住房并不在大酒店，而在小客栈。粉四、曼陀罗、喜
林苑等都属于大理地区的高端精品客栈。这些精品客栈
不仅价格属于高位，而且特色也处处凸显高端；近年广
东民宿集群的发展更突显了广东资源丰富，文化沉淀深
厚的历史底蕴，涌现了深圳大鹏滨海民宿、从化米埗乡
村民宿村，丹霞地质文化乡村民宿，潮州古街民宿等一
大批新兴的民宿集群产业。然而，精品客栈虽以体验为

随着《唐顿庄园》的热播，经典英国贵族式管家的

绅士形象和庄园管理技能被大众所熟悉。英式管家服务
在奢华的五星酒店上线，细致贴心的服务让顾客感受到
了贵族式的生活。随着顾客个性化需要的进一步加强，
精品酒店和地区式精品客栈也在不断探讨本身的核心资
源。从硬件到软件，从酒店环境的设计到精细化的管家
服务理念，打造精品客栈的核心品质。文章从英式管家
的服务意识和岗位素质技能要求等方面，结合我国酒店
管家及精品客栈的发展现状，探讨英式管家理念在精品
客栈管理中的运用。

1  英式管家服务的起源及其岗位要求

1.1 英式管家
管家，英文称“butler”。它起源于早期的英国贵族

家庭管家服务。结合了英国人本身特有的礼貌素养，将
管家的职业理念和职责范围按照宫廷礼仪进行了严格的
规范，英式管家服务已经成为服务的经典。在中世纪的
英法，并不是所有的家庭都有管家，能够享受家庭管家
服务的，都是世袭的贵族，或者是有名望的贵族。英式
管家在贵族家中地位的非常重要，且工作内容繁多。他
们需要会购物、会理财、会餐点搭配制作、会名酒的维
护与存储、会进行餐酒搭配、会衣物维护、会安排招待
宴会、会园艺修缮等，事无巨细都需要管家带领仆人队
伍完成。管家的目标，就是维护好主人的生活，维护好
主人与外界的关系 [1]。
英国专业管家协会会长罗伯特·沃特森曾说：管家

需要做的就是提供“出色的服务”，管家必须对每位雇主
进行细致地分析，针对雇主的特点提供个性化的照顾。
他们不仅要想到如何满足雇主的需求，实现雇主的期望，
更应该提前洞察雇主的需求，提前设计好有特色的服
务 [2]。在欧美国家，管家是一种既受人尊重又极受欢迎
的职业，他们被誉为“绅士中的绅士”，他们“虽不是贵
族的后裔，却是贵族的老师”[3]。

1.2 英式管家的岗位要求
英式管家在雇主的眼中，必须具备高忠诚、高素质、

高生活技能、高专业素养。普通的管家岗位要求包括礼
仪常识、饮食准备、名酒鉴赏、器具保养、房屋保养等。
高级管家的要求就更高了，要上知天文、下通地理，善于
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前提，以设计为重点，如果只流于环境的独特，不免过
于表面。顾客对客栈民宿反馈最多的，还是服务不如大
酒店贴心。精品客栈不仅要利用景区本身及其所蕴含的
丰富历史文化内涵来打造特色，更应该思考参与市场竞
争的核心资源。精品酒店的核心专长，应该是为宾客提
供“家”的氛围——温馨文化品位和让宾客感受“家”
的感觉。硬件设施只有植入核心软件，才能使品牌更具
活力与竞争性。在中国传统文化的天、地、人的理念中，
人为核心，即只有通过以人为本的“管家式服务”，把服
务做精做细从而不断超越宾客的期望，才能赢得宾客的
忠诚。因此，在精品客栈管理中引入现代管家概念，从
精细化服务的层面打造精品客栈的服务核心，将是精品
民宿客栈持续经营的核心要点。

3.1 精品客栈管家意识
真正的“管家式服务”的本质在于它是一种主动的

全方位服务，是希望在日常公共物业服务的基础上将服
务延伸至主人的商务需求和居家生活中去，同时保证客
人的个性化需求。这种个性化需求要求从客人到店前、
抵店及离店后的各个环节对客人的消费习惯、消费行为、
消费偏好等进行详细地记录跟踪，以期在客人的下次抵
店前为客人设计好个性化的服务。酒店的管家式服务是
建立在诚信基础上的，处理客人的要求、关注客人在整
个过程中的细节，确保客人满意，是管家式服务的基本
任务。以顾客为本是他们的出发点，细致、周到、精益
求精而且有着很强的精细化个人定制化色彩是管家式服
务的基本目标。

3.2 精品客栈管家的能力要求
精品客栈管家从属于酒店管家，却区别于酒店管家。

酒店管家必须在严格遵循酒店服务细则的基础上为顾客
提供个性化服务，其个性化在酒店礼宾服务、客房服务
上显得庄重而高贵，但却缺乏了温度。精品客栈管家相
对于酒店管家来讲，其工作更加具备灵活性。对于客人
的个性化需求定制更能细致周到的服务。且对于旅游、
景区、饮食、娱乐等专业需求要更加高于对客房、礼宾
的需求。精品客栈管家服务不仅仅限于为客人准备好舒
适的住房，更在于客人旅行期间一切事物的规划和安排。
包括客人的行程、住宿、交通、旅游、餐饮、商务等。
因此，精品客栈管家岗位要求有专业的餐饮服务知识、
专业的旅游设计知识、交通设计技能等。
（1）客栈管家必须了解并掌握各种家政知识和技能。

包括做好客房的房间布置、清洁维护，大堂及公共区域
的规划设计与维护等。
（2）客栈管家必须熟知并运用国内外家庭礼仪、服

务礼仪、商务礼仪。由于客栈的主要顾客群多为亲情顾
客，表现为情侣、亲子、朋友等，此类顾客更注重家庭

服务礼仪的呈现，更注重亲和与友善。
（3）客栈管家必须具备消费者行为的分析意识。对

顾客的个性化服务建立在熟悉顾客的消费偏好基础之上。
在大数据时代，客栈管家更加必须具备大数据收集与
分析能力，通过对客人的消费行为进行观察与数据的采
集分析来描绘消费者偏好，如客人喜欢哪一类的水果？
客人喜欢睡在床的哪一边？客人在房间会喝多少水？客
人喜欢的房间温度是多少？客人每次入住的群体结构组
成？诸如此类，对顾客消费过程及消费偏好进行详细记
录，建立自己的顾客档案大数据资源库，以期在顾客下
一次入住时针对其偏好进行个性化设计。
（4）客栈管家需对周边旅游资源绝对熟悉。旅游活

动的食住行游购娱六要素中，住为基点。大部分的客
栈住客多为散客群体，缺乏专业的导游规划，出游多为
随意随性，对住宿周边的旅游资源多不熟悉。客栈管家
除了打点好客人的“住”，其延伸服务为打点好客人的
“游”。为客人推荐有价值的周边旅游资源，娱乐资源，
自然成为客栈管家附加的增值服务要点。
（5）客栈管家还需对音乐、美术、体育、娱乐、时

尚、摄影等有一定的爱好和鉴赏能力。客栈管家个人的
品位，决定了其服务的品位。为都市游人装点心灵，成
为了客栈管家的另一个角色。对音乐、美术的鉴赏能力，
体现在对客栈公共区域的规划打点上；对娱乐时尚的了
解，体现在客房杂志、公共区域信息化展览上。让客人
虽然远离城市的喧嚣，却也还存在于城市的现代互动上；
为客人拍摄精品大片，留下记忆，也成了客栈管家增值
服务的重要项目。

4  结语

管家之于服务，就是一种极致的服务。这种服务大
到为主人射杀突袭的老虎，小到为主人“熨报纸”以保
证报纸平整油墨快干。管家的身份如此重要，却也极度
微妙，就如影视作品《告别有情天》中提到的：“当好管
家要减少自己的存在感，当你在屋子里的时候要比你不
在时还空”。精品客栈只有建立起精细化的现代管家核心
服务体系，从极致服务的角度出发，做到“无所不能”，
才能在客栈中以服务理念和服务特色取胜，打造精品客
栈的核心竞争力。
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