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★ 五大秘诀助星巴克成就辉煌

★ 第一本详述星巴克缔造的完美客户体验的图书

★ 全新译本经典呈现星巴克的“独特味道”
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★★★★★

《星巴克体验》是第一本详述星巴克缔造的完美客户体验的图书，由美国著名心理学家
、“体验式经济”研究专家、演讲家、资深咨询管理顾问约瑟夫·米歇利通过近距离接
触星巴克的领导层和员工，根据自己得到的第一手资料分析撰写而成。

《星巴克体验》抓住了星巴克成功经营的最核心部分——个性化体验，并成功提炼了五
大原则以展示其革命性的力量：彰显个性、关注每个细节、奉上惊喜、送去满意、顺阻
力而行、留下你的印记。正是这些让星巴克从一个默默无闻的小店成长为行业巨擘。

每一位阅读《星巴克体验》的读者，都会被星巴克员工的热情、敬业、善良所影响。不
错，关注细节、奉上惊喜、笑面批评、全心投入——星巴克的表现是所有服务业者的楷
模。

《星巴克体验》中贯穿的思想将指导读者从基础服务做起，帮助中小企业“从默默无闻
到业界闻名”

★★★★★

咖啡处处可见，为何星巴克的咖啡与众不同？星巴克被《财富》杂志誉为“世界上最受
尊敬的公司之一”，它到底有什么独特的经营秘诀？

每一位顾客都是独一无二的，没有人希望自己被当成“一般人”对待。如何为每一位顾
客量身打造个性化服务，赢得顾客信赖，无疑是每个企业经营者都应考虑的问题。登上
《华尔街日报》、《商业周刊》和《今日美国》畅销书排行榜的《星巴克体验》，正是
一部汇集了大量案例，就星巴克给顾客的完美用户体验进行深入详述的作品。著名企业
管理顾问约瑟夫•米歇利博士亲身探访星巴克的领导、员工与顾客，与他们接触、交流
，从而发现星巴克的成功是由“星巴克伙伴”为每名顾客创造的特殊体验所造就的。《
星巴克体验》结合了传统的商业智慧、独有的企业文化和高超的叙事技巧，对于任何一
个对星巴克感兴趣的人而言，它都是一杯能带给你惊喜体验的“完美咖啡”。

★★★★★

名人推荐：

星巴克正不断保持并扩大他们的非凡成就，每个人都会对他们产生兴趣。本书所揭示并
赞赏的原则触动了我的心弦，我无条件地向您推荐本书。

——肯•布兰佳 畅销书《一分钟经理人》作者

米歇利提供的解决方案十分实用，各位可借此为顾客创造独一无二的体验，从而达到成
功的颠峰，并持之以恒地维系下去。

——“哈瑞•保罗，《如鱼得水》作者

本书的点子和建议都十分实用，经得起事实考验，读者可以立刻上手，推动公司迈向成
功的颠峰。

——博恩•崔西，演讲大师，出版有多部畅销书

作者介绍: 

约瑟夫•米歇利，美国著名心理学家、“体验式经济”研究专家、演讲家、资深咨询管



理顾问。客户包括惠普、辉瑞制药、美国花旗银行、西联汇款等公司。著有《让鱼飞翔
：从默默无闻到举世闻名的创业奇迹》、《金牌标准：丽思卡尔顿酒店如何打造传奇客
户体验》等畅销书。
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评论

看完觉得好震惊。国外的服务比海底捞还夸张啊。

-----------------------------
真正的管理秘诀永远不会透露，只是很虚的扯了一些企业文化

-----------------------------
讲真，这是公关经理写的书吧？

-----------------------------
大陆现在的星巴克，标准化仍然还行，但像书中宣扬的惊喜、超一流、情感交流什么的
几乎绝迹……

-----------------------------
超无聊的一本书~~



-----------------------------
就是一本软文，做善事企业就能成功？

-----------------------------
很喜欢书的封面星巴克褶皱隔热层的设计，不过这么薄的一本书要42块未免也太贵了吧
，而且里面的很多东西在中国的星巴克是不可能实现的。

-----------------------------
又是一本软文。好多关于这家公司的书，都不厌其烦地变成了软文，反倒一文不值。的
确是一家值得学习的公司，因为他们领先太多。不过看多了就应该适可而止，这家公司
成功的秘诀，不仅是这些书里写的那些。

-----------------------------
人文关怀的用户体验 但在中国国情下 尤其是社区文化缺失背景下 未必全可适用

-----------------------------
种种用心在店里部分感受到了，部分体会不出…

-----------------------------
客户服务和环保理念最得我心。对前台员工免费更换咖啡、有时免单的自由度怎么“控
制”的呢？小店是不是只有做大了后才能有格外的财力人力去参与社区服务呢？好多实
际的问题呀

-----------------------------
不错的一本书，做服务行业的可以多看一看，结合自己工作中遇到的问题多思考一下，
怎样才能使自己的服务更上一层楼。

-----------------------------
可能美国是这样吧 在英国和中国完全没感受到

-----------------------------
星巴克商业法则洗脑书。首先是一个做生意的公司，再怎么酷炫，也是要回归到商品本
身，所以星巴克对供应商很慷慨也很友善，然后再提升到服务，星巴克的服务是根据顾
客需求进步的，逐步满足客户需求，无论客户再挑剔，也能找到人性化服务，而且面对
客户或者评论家的批评，星巴克能有效作出回应，并且作出改进。这时候星巴克也对员
工福利体制保障很好，才能让员工更加愿意为客户提供更优质的服务。再者就要提升到



企业的社会责任职责，回想一下，我们好像没有怎么真正接受到星巴克的动态或平面的
广告，但是星巴克能深入人心，就是因为他做了很多慈善公益的事情，推动了很多其他
事业的发展。这本书也就还行吧，因为太多褒义赞美星巴克如何伟大了，商业形象的包
装洗脑

-----------------------------
跟如鱼得水的理念差不多：创造别人美好的一天，创造属于星巴克和顾客之间的故事。

-----------------------------
内容浅显易懂，通过对星巴克5B原则的理论和实例分析，作者告诉了我们星巴克之所
以能够成为世界上最受尊敬公司之一的原因。放眼长远的管理方式，激情澎湃的创业精
神，情牵社会福祉的理念，关爱员工和顾客的经营手段等等，被星巴克这个世界500强
的企业表现的淋漓尽致。不管你怎么看星巴克，它作为一个经典案例是值得每一个企业
好好研究的。当然，到了中国的星巴克，在我看来都变了味。

-----------------------------
好话说尽了。。。而且好贵orz

-----------------------------
在中国未必如此。

-----------------------------
没有很触动，不过5B原则可借鉴，前3条自己正努力做

-----------------------------
簡單的口號，重複，重複，重複，這就是以創建邪教的心態去創建一個公司。

-----------------------------
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书评

我为什么喜欢星巴克？咖啡好喝？没错。无论是清早叫醒肠胃的一杯Double
Mocha还是我最爱的Caramel
Macchiato，星巴克咖啡的共同特点是香醇浓郁，芳香四溢，毫无疑问这是我喜爱星巴
克咖啡的首要理由，但除了这点，我还能想起来星巴克别致有趣的咖啡杯，年轻好脾气
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的咖啡吧员，各...  
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