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前言

　　丰富生活　　2011年5月，加里艾伦（Gary Allen）旅行了3200英里，横跨十个州，使用了100加仑
汽油来庆祝苹果零售店成立10周年。
他为什么会做这件事呢？
　　当iPad发布时，数千人在全球苹果零售店周围露营过夜想要成为最早买到它的顾客。
甚至包括苹果的联合创始人史蒂夫沃兹尼亚克（Steve Wozniak），他也在产品销售前12小时就在加利
福尼亚圣何塞的苹果店前排队等候！
他难道不能打电话给他儿时的朋友史蒂夫乔布斯，让人把一台iPad送到他家中吗？
　　喜剧演员马克马科夫（Mark Malkoff）牵了一只羊进入苹果零售店-是的，真的是一只羊。
这个视频放到YouTube上之后点击率接近100万次。
他决定也来试试苹果店员的耐心，就点了比萨外卖并让送到苹果店里，又打扮成达思韦德（Darth
Vader）的模样走进苹果店，后来还雇用一名小号演奏家在一个真正的苹果店里为他和妻子演奏小夜
曲。
为什么苹果零售店的经理不将他赶出去？
对以上这些问题的回答可以帮助你为你的客户创造独一无二的体验，从而推动你的品牌向前发展，并
帮助你击败你的竞争者。
但为了真正理解这些回答，我们必须转向一个更高的境界来追根溯源。
　　⋯⋯
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内容概要

　　苹果零售店比其他零售商每平方英尺能赚更多的钱。
苹果的成功和强烈的客户忠诚的核心，不仅仅是“近乎疯狂般优异”的产品．还有优异的员工．他们
被授权和激励，创造着无与伦比的客户体验。
在本书中，国际畅销书作家卡迈恩。
加洛详述了苹果体验这个对顾客的完整承诺背后的原则和实践，并阐述了你的品牌如何通过提供同样
高标准的服务来实现超凡的结果。

　　卡迈恩·加洛访问了从各个方面研究苹果公司的人士．并且亲身花费数百小时观察苹果零售店的
销售区域和学习苹果的愿景及理念。
通过使用这些来源的见解和数据，他将苹果以客户为中心的模式作出划分并提出以三个方面为重点的
行动计划。

　　鼓舞你的内部员工．通过培训、支持和沟通创造一个“反馈回路”来提高各个层次的表现。

　　服务你的外部客户，通过充满魅力的品牌故事，以及掌握苹果五步服务法(A-接近，P-探询，P-呈
现，L-聆听，E-成交并愉快的送别)的专注的销售人员来实现。

　　准备好你的舞台，确保在没有一个元素被忽略的情况下创建一个身临其境的零售环境．让客户在
那里能够看见、触摸以及了解你的产品。
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作者简介

　　卡迈恩·加洛为全球很多令人敬仰的品牌作沟通导师。
作为一位前CNN(美国有线电视新闻网)和CBS(美国哥伦比亚广播公司)主持人和记者，加洛曾采访过
英特尔、思科、雪佛兰、惠普、可口可乐、辉瑞制药等公司的高管。
加洛为Forbes．com撰写“我的沟通导师”专栏。
他已经撰写了几部国际畅销和屡获赞誉的书籍，包括《乔布斯的魔力演讲》《非同“凡”想：乔布斯
的创新启示》和ThePower
of
Foursquare。
加洛曾被《华尔街日报》《纽约时报》和CNBC(美国全国广播公司财经频道)专题报道。
他现在和妻子及两个女儿生活在加利福尼亚州的普莱森顿。
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章节摘录

版权页：   插图：   最后，到了一直让我心存忐忑的时候：苹果零售店到了。
我对将要看到的情境忐忑不安的原因是，苹果零售店即便是在生意最清淡的日子里也很忙。
果然，这里在黑色星期五是人声鼎沸。
我甚至都不打算去计算人数，因为在几英尺之外视线就被挡住了。
我只看到了面前的人墙。
然而每一位顾客还是得到了热情的笑脸相迎。
苹果到底如何迎接这么多顾客呢？
不是往常的一位迎宾店员，而是10位店员在店的前端站好位置欢迎顾客。
店员们也不是往常的蓝T恤衫，而是换上了专为这个假日促销季和确保在人山人海中脱颖而出而准备
的红色衬衫。
哪怕是在一年最忙的假日促销旺季，热情的欢迎在苹果的客户体验中的重要性也是不能打一丁点儿折
扣的。
 我的试验到这里还没有结束。
我还要进一步测试一个热情的欢迎是否会使人们的确感到与众不同。
在离开购物中心前，我带我年少的女儿们来到了在和顾客交流方面并没有良好声誉的一家儿童家具零
售店。
这个连锁店拥有精美制作的产品，但缺乏在员工和顾客之间的互动和交流。
我们都走进店里，我启动了我的计时器，然后等待，等待，再等待。
没有员工接近我们，即便有几个员工正好在我们面前经过。
我让孩子们自己玩会儿，而她们似乎在搭建起来的人造厨房和微型房子里过家家玩得很开心。
然而没有一位员工利用这个机会来欢迎我们，提供产品相关信息，或者开始销售。
整间店里只有15名顾客和5位店员。
我在这5位店员面前一一经过，但没有一个人和我简单地打个招呼。
终于，9分钟后“林赛”才问我：“您有什么需要帮忙的吗？
”我知道林赛和我打招呼只是因为我和她有眼光交流。
也就是说，我给了他一个非语言的打招呼的许可。
所以不奇怪这么一个繁忙的日子里这个零售店只有15名顾客。
因为顾客们根本就没有宾至如归的感觉。
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媒体关注与评论

　　卡迈恩·加洛优美而简明地讲解了是什么让苹果的零售体验如此成功。
无论你身处何种企业，这本书中都是近乎疯狂般有价值的课程。
　　——加尔·雷纳德 畅销书《演说之禅》和《裸演说》的作者　　　　《体验苹果》一书不仅仅是
为零售商写的，它对任何与人相关的企业都适用。
而此书的核心并不是讲关于苹果公司的经验，它讲的是如何尽可能地提供最佳体验。
　　——谢家华 《纽约时报》畅销书《三双鞋》的作者及ZAPPOS.com公司CEO　　　　对任何国家
、任何想要重新构想客户体验的企业拥有者来说，这本书都是令人兴奋的资源宝库。
　　——洛伊克勒·梅尔 LeWEb公司CEO　　　　为什么其他公司的零售体验不能和苹果公司一样优
异？
卡迈恩，加洛不仅精彩地回答了这个问题，更精确地展示如何能够确保你的客户永远不会问这个问题
。
　　——马修E·梅 《追求典雅》和《减法的定律》作者　　　　卡迈恩·加洛找到了史蒂夫，乔布
斯的魔力所在：触动人们的生活。
这个简明但令人愉快的愿景应该跳动在当今世界上每一个零售交流活动的内心。
　　——彼得·斯坦劳夫 Edmunds.com公司主席　　　　这一系列了不起的洞见阐明了无论是在零售
、服务或软件业，任何一家公司想要创造真正优异的体验的方法。
　　——丹·罗姆 《餐巾纸的背面》和《不讲废话，画图解决》的作者
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编辑推荐

《体验苹果:苹果零售店成功的奥秘》编辑推荐：苹果零售店比其他零售商每平方英尺能赚更多的钱。
苹果的成功和强烈的客户忠诚的核心，不仅仅是“近乎疯狂般优异”的产品，还有优异的员工，他们
被授权和激励，创造着无与伦比的客户体验。
在《体验苹果:苹果零售店成功的奥秘》中，国际畅销书作家卡迈恩。
加洛详述了苹果体验这个对顾客的完整承诺背后的原则和实践，并阐述了你的品牌如何通过提供同样
高标准的服务来实现超凡的结果。
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名人推荐
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