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前言

　　我们是平时身着绿围裙四处打扫的人，我们会收拾起也许被您遗忘在我 们咖啡馆某张餐桌上的书
籍。
每天清晨，当您点要您熟知的常规饮品——杯 底带些香草的双层无脂摩卡咖啡时，我们是隔着柜台向
您微笑的人。
我们是 星巴克的伙伴(世上通常的称谓是员工）。
 关于我们的公司和文化的故事，我通常以一段我们是“拾荒者”的描述 开始：当我们与您谈起孩子
们如何做事、天气如何糟糕的时候，我们会很自 然地弯腰拾起路边的口香糖包装纸或苏打罐。
这并非因为我们是被雇佣的， 这也并非商业成功的不可思议的定则；我们原本就 是这样的人。
 好吧，它或许不可思议。
因为，建立一个公司，立志要丰富人们的精神 ，确实有其不可思议之处。
这实际上是星巴克核心目的的一部分。
星巴克使 命描述中有这样一条指导原则：包容多样性，并创造一种卓越的工作环境， 每天都遵照这
些使命和原则生活。
虽然另外还有一条原则承认盈利对于我们 未来的成功是必不可少的，然而该原则并没有被排在原则清
单的第一位，而 是被排在了最后。
当人们遵照这些原则生活和工作时，好运似乎随人们同行 。
 要成为星巴克伙伴应该具有什么特性呢？
我们可以通过《绿围裙手册》 来说明。
它是一本口袋大小的书，里面列举了一些要想在星巴克成功所必需 的核心“行为方式”。
这些核心“行为方式”是：热情好客、真诚待人、博 学多识、关怀体贴和积极投入。
它们用词简练，是从所有有关星巴克及其员 工的故事中提取的精华。
 我们每个人都有机会成为这个群体的一部分。
这个群体用无数的方法给 人们的生活带来巨大的变化——微笑着递给您饮料、以您喜欢的方式为您手
工制作饮料、为您提供一把舒适的椅子和一个适当的场所，从而使您无需走 太远就可以脱离世事的烦
扰。
 我是一个幸运的家伙。
我的职务使我有机会每年到数百个星巴克咖啡店 巡视，帮助店经理和店里的其他伙伴铺平道路，从而
为您提供星巴克体验。
 我全身心地投入到扫除障碍和提供指导的工作，使我们的伙伴能够全力以赴 地照顾彼此、照顾顾客
、服务社区。
 我还是一个讲故事的好手。
我喜欢接触和收集来自伙伴和顾客的故事， 我发现它们是分享我们当前及未来的成功的最佳方式。
 我想，关于星巴克伙伴的故事我已经收集得够多的了，但是，米歇利博 士所披露的比我可能想到的
要多得多！
他与星巴克伙伴以及顾客的友好关系 使之收集到了令人惊奇的故事。
这些故事不仅帮助您了解星巴克，它们还帮 助您了解我们成功的根源和我们对未来的希望。
 米歇利博士把传统商业上的智慧和叙述故事的技巧结合得天衣无缝，我 向他表示祝贺。
您在此读到的故事揭示了极端浅显然而又让人得到启迪的道 理——人们想要把事情做好，想要创造和
提供高品位的东西，想要为这个世 界有所奉献；如果您给予他们做这些事情的机会和资源的话，他们
将表现出 众。
以下就是米歇利博士要讲给您的所有故事。
 美国星巴克公司总裁 吉姆·阿林
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内容概要

您或许已经知道星巴克的故事。
自1992年上市以来，其股票上涨了5000％，真是令人难以置信！
星巴克成功了，其天赋在于；它能够创造个性化的顾客体验，促进公司成长，创造利润，赋予员工活
力，确保顾客忠诚，而所有这一切都在同一时间内达成。

　　《星巴克体验》一书有力地体现了星巴克公司睿智而人性经营哲学，正是这种经营哲学把星巴克
造就成为如《财富》杂志所说的世界上“最受尊敬的公司”之一。
作者约瑟夫·米歇利通过近距离接触星巴克的领导层和员工，发现星巴克的成功是由“伙伴”和他们
为每名顾客创造的特殊体验所造就的。
米歇利向您揭示了应该如何追随星巴克的道路：
　 触及整个社区；
　倾听每位员工和顾客的声音；
　抓住每个市场里的成长机会；
　为顾客设计一种真正满意的体验从而使涉及到的每个人获益。

英文原版The Starbucks Experience
星巴克《寻味.四十年》典藏套装（星巴克创始人霍华德.舒尔茨亲笔自传：工作《将心注入》，人生
《一路向前》+独家赠送星巴克2011年全新上市免煮咖啡VIA超值限量版）
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作者简介

约瑟夫·米歇利博士是一位心理学家、企业组织管理顾问、电台脱口秀主持人、职业演说家。
著有《让鱼飞翔：从默默无闻到举世闻名的创业奇迹》一书。
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章节摘录

　　实际拥有与当成自己的事 如今，公司的领导人都希望他们的员工全身心地投入到工作当中，而不
是敷衍塞责，员工这一方却往往认识不到他们的努力如何与公司的成功相关 。
这种非关联性的认识的存在，通常是由于高级管理人员未能把员工对于他 们所服务的对象具有建设性
的影响这一点向员工说明。
 星巴克公司像大多数公司一样，想方设法地要求自己的伙伴在每天工作 时，在与顾客的每一个接触
中，全身心地投入他们的热情和才能。
同时，领 导人还必须保证，虽然伙伴们有个体差异，但是顾客的体验是大体一致的。
 领导人的这两种责任都是重要的，然而有时却相互矛盾。
要在二者之间 找到平衡是棘手的。
然而，通过“当成自己的事”这一原则，星巴克成功地 创造了一个独特的模式，这种模式鼓励所有层
面的伙伴把他们的创造性活力 和奉献精神倾注到他们做的每件事情当中。
 没有任何一个经理能够告诉员工，如何根据公司事务的轻重缓急既有效 地工作又发挥他们的个性；
也没有任何一个撰写出的顾客服务指南能够指明 这一点。
但是，星巴克的领导人提供了一套体系，这套体系使伙伴们沉浸于 自己的工作中，这样他们就能够以
各种传奇方式激励顾客。
领导人把它称为 “五种行为方式”： · 热情好客 · 真诚待人 · 关怀体贴 · 博学多识 · 积极投入 
为了更好地理解这些概念，星巴克的管理人员制作了一本小册子。
这本 小册子可以巧妙地放进伙伴的围裙口袋里，伙伴们形象地称之为《绿围裙手 册》。
该书在以下方面提供了具体的指导意见：给予服务、与顾客联系、提 升顾客的交互影响等。
这些方面促进了伙伴与顾客的关系个人化。
 NCBC公司是为全世界零售银行业提供解决方案的业界领头羊，它的首席 培训顾问戴维·马丁在为汤
姆·布朗的网站www．bankstocks．com所写的一 篇文章中，阐述了《绿围裙手册》以及星巴克的五项
行为方式：“它真正浓 缩了星巴克的核心哲学思想。
从封面到封底，可能只需花5分钟去读⋯⋯期 间，您还可以稍作停顿，喝口咖啡。
想想看，实质上，公司是在向它的员工 说明该书里包含的原则和哲学思想如何重要。
”。
 戴维注意到，星巴克的领导人在书中注入了一种乐观的信息：“它没有 用大量的细枝末节和过于严
格的指令压制下属，相反，对于员工所期望创建 的环境和试图提供的传奇式服务，它给予了指导原则
。
”这是最佳的领导技 能——以一种打动人心的方式给出简单指示。
这种指示令人充满希望。
 当然，您没有一件绿围裙，更不会有一本《绿围裙手册》。
那么让我们 看一看，星巴克是如何指导它的员工把星巴克体验当成他们自己独特的事情 的。
 热情好客 就像大多数人常常忽视别人的存在，因而就不会想到邀请他们到家里做 客一样，许多公司
的领导人也同样没有激励他们的员工对顾客做到热情好客 。
在星巴克，“热情好客”是一种极其重要的方式，它使顾客的光顾有一个 积极的开始，也是创造一个
可以预期的温馨而舒适的环境的基础。
它使伙伴 能够锻造出一个维系顾客亲密关系的纽带，使频繁的访客变成常客，使许多 常客最后成为
终身顾客。
 公司员工是否想了解我？
他们记得我吗？
他们会关心我的需求吗？
我重 要吗？
我是否很不起眼？
顾客的许多重要问题在与公司交流的第一时间都得 到答案了。
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 星巴克的管理人员认为，这些问题是与星巴克公司打交道的每个人主要 关心的事情。
星巴克领导强调，要准确地创造一种热情好客的体验，让顾客 知道他们是重要的。
按照星巴克国际公司总裁马丁·科尔斯的说法：“人们 希望被认可。
他们希望得到某种方式的赞美。
他们希望被重视。
他们想要一 个地方，在这里他们属于某个群体，这个群体所代表的比一个只会赚钱的公 司具有更多
的内涵。
在我们公司同时也在其他地方普遍起作用的，正是这个 ‘第三空间’的概念。
这就是我们的店内体验。
” 本质上，星巴克管理人员把热情好客定义为“给予每个人一种归属感” 。
领导人强调，伙伴能够而且应该使用各自的才能和知识创造这样一个地方 ：在这里，人们感到自己有
优先权；在这里，他们的生活充满希望，哪怕暂 时如此。
这种体验正是大多数顾客从星巴克寻求到的。
因此，领导人期望， 在伙伴们的努力下，顾客将在所有的星巴克店始终如一地受到真诚的欢迎。
 领导人把这种期望牢记在心，他们鼓励伙伴们使用他们独特的风格真诚欢迎 每一位到访的顾客。
 名字的内涵 用名字招呼顾客和每次拜访都记得顾客的名字是小事，但它是有价值的 。
伟大的戴尔-卡耐基在其书《赢得朋友和影响别人》中确认了这一点：“ 记住，在任何一种语言中，
一个人的名字对于此人是最甜蜜、最重要的声音 。
”加卡耐基甚至认为，一个人的名字可能是他或她的最有价值的个人财产 。
 当员工把他们自己的个人风格融入到热情好客的行为中时会发生什么呢 ？
这从咖啡师乔伊·威尔逊身上可以得到回答。
她说：“我是咖啡店的直通 道服务皇后，我经常尽我所能地将工作做得最好。
我做此事的方法之一是我 熟记了顾客的名字、他们爱喝的饮料、他们的狗的名字、他们的孩子上学的
地方以及我可以找到的与他们有关的任何其他东西。
” 乔伊要求自己必须知道顾客的名字。
事实上，她在完成工作之后就会把 顾客的资料输入电子数据表，这样，以后她就可以温习。
星巴克领导人让乔 伊了解到了好客的重要性，同时表扬了她的方法。
他们并不期望或鼓励其他 员工使用乔伊的方法，相反，领导人让伙伴自由地寻找最适合他们自己、他
们的顾客和他们的咖啡店的工作方式。
正是通过领导人的指导、鼓励和对他 们独特性的接受，伙伴们才创造了具有优异表现的新方法。
 认可独特性 如果有人确实注意到我们，正如乔伊注意到她的顾客那样，这几乎是令 人震撼的，特别
是当我们光顾那个公司没多大会儿的时候。
在如今这个匆忙 的世界里，我们大多数人只是想融入大众之中。
不幸的是，我们每个人的内 心却还渴望卓尔不凡，我们经常遗憾我们只是芸芸众生中的一员。
 星巴克领导领会到，顾客渴望他们的独特性被认可，因此，这些领导人 把待客之道赋予重要地位。
这种待客之道让每个人都感到自己是惟一的和特 殊的，不管这些人是顾客还是职员。
曼谷的保罗·阿克提供了一个完美的例 子，这个例子讲的是星巴克的一个伙伴如何让他觉得自己确实
很重要。
保罗 自称“痴迷于”带山莓糖浆的星冰乐调制饮料，他有将近两个月没有到星巴 克奇德罗姆分店了
，但是当他站在另外两名顾客之后排队的时候，一位咖啡 师看了他一眼，说，“大杯的香草鲜奶油星
冰乐，再加上山莓糖浆，对吗？
 ” 保罗感到震惊，这种体验给他留下了深刻的印象。
正如他指出的：“大 多数公司像唱颂歌一样吟唱着‘客户服务’，就好像在公司的彩页上印的次 数
足够多就意味着他们确实比纯粹的口头服务付出得更多。
”可是，星巴克 这么一个普普通通的生产线工人在面向真实的顾客时，却以地道的术语界定 了顾客
服务的真正含义：与顾客建立一对一的和睦关系，记住顾客的需求和 偏好，并创造一个顺畅而有效的
店内体验。
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 成功的商业领导强调、培训并鼓励的，就是要真正尊重员工的判断力和 独特性。
在星巴克，这种判断力以如下形式表现出来：对热情好客赋予优先 权，大体上展示热情好客看起来如
何，然后重新绘制这一图景，并让员工把 它当成自己的概念带入到他们所服务对象的生活中。
P3-9
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编辑推荐

　　您或许已经知道星巴克的故事。
自1992年上市以来，其股票上涨了5000％，真是令人难以置信！
星巴克成功了，其天赋在于；它能够创造个性化的顾客体验，促进公司成长，创造利润，赋予员工活
力，确保顾客忠诚，而所有这一切都在同一时间内达成。
　　英文原版火热销售中：The Starbucks Experience: 5 Principles for Turning Ordinary Into Extraordinary
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