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前言

那些年，我和星巴克在一起    自从星巴克在东京银座开设日本1号店以来，迄今已近13个年头。
如今，它在日本国内已拥有800余家店铺，星巴克这个名字也已为人们所熟知。
    许多连锁店现在都会提供一种“西雅图风格”的饮料，也就是添加了牛奶或巧克力浆等材料的意式
浓缩咖啡，而这种饮料也是由星巴克推广至整个日本的。
    日本星巴克咖啡的行动方针是：尊’敬他人，同时不忘自尊，营造简单舒适的工作环境；积极承认
企业运营不可或缺的多样性要素；针对咖啡的供应和烘焙以及新鲜咖啡的销售，时刻追求最高品质；
时刻提供顾客满意的服务：为地区社会和环境保护积极贡献力量；认识到利益是未来繁荣不可或缺的
因素。
    别看星巴克如今成绩辉煌，刚进军日本时，它也是从一间小店起步的，当时一共只有20名临时工。
    而且，星巴克并非从一开始就一帆风顺。
    星巴克的店铺设计、服务风格和员工教育完全不同于原有的日本咖啡店文化，这些都是营业现场的
员工基于美国总部的企业理念一一摸索出来的。
    星巴克也曾被顾客严厉指责，如“无法吸烟”、“价格过高”等，也曾因上市后接连出现赤字而陷
入危机。
    战胜这些困难所依靠的并非神奇的技术，而是营业现场的每个人。
他们始终面向顾客，研究并实践能让顾客满意的服务，才使得日本星巴克咖啡(以下简称日本星巴克)
有了今天的大好局面。
    自从邂逅银座1号店，我就被其深深吸引，于是开始在那里打工，并在此后的12年历任店长、区域经
理、部长、结构改革主管等职位。
虽然未能直接参与经营，但幸运的是，我亲身见证了日本星巴克这一优秀企业的成长历程。
    迄今为止，已有多本以星巴克为题材的书籍出版问世，其中既有由美国的创始人和经营团队执笔的
作品，也不乏顾问及经济学者所做的分析文章，此外还有面向星巴克拥趸的指南手册等，切入点也可
谓多种多样。
    不过，据我所知，本书是第一本以内部视角描写日本星巴克公司的书籍。
    卑微如我，却置尊敬的创办者角田雄二先生及其他为公司的成立和成长做出重要贡献的诸多同仁于
不顾，抢先写下这本关于日本星巴克的书，委实自觉无比惭愧。
我之所以写作本书，是出于如下心情——    我希望能从营业现场的视角出发，向人们传达日本星巴克
的魅力，记录它从1号店开业至今所历经的成长。
此外，我还要向那些如今正在最前线工作的约18000名临时工(正如曾经的我)以及在星巴克以外的所有
岗位上或泣或笑却始终不懈努力的各位表示支持。
    星巴克使用的咖啡豆主要产自拉丁美洲、非洲和东南亚。
与星巴克签约的咖啡农家精心培育咖啡豆并最终将其采摘。
采摘下来的咖啡豆经过烘焙，装上飞机运往日本，然后再送至各家店铺，最后提供给顾客。
    在这一系列如同接力赛般的漫长过程当中，负责接过最后一棒、将商品交给顾客的便是营业现场的
工作人员。
如果这些人的服务敷衍塞责，则之前所有人的努力都将前功尽弃，但如果他们能负责地提供有价值的
服务，那么对所有参与这一过程的人来说，那咖啡就会变成一杯满载价值的饮料。
(因此，星巴克将店铺称作前线。
)    为了让顾客真正满意，所有星巴克人都时常思考这样一个问题——我能在服务中体现出多少价值?
我对此感到非常自豪。
    至于诸位读者如何理解本书，那便仁者见仁智者见智了。
    您也许能从中发现创业或做生意的启示，也许能找到未来工作的动力。
    无论以何种方式阅读本书都无妨，只要它能助您超越今天的自己，那便是我最大的喜悦。
    黑石和宏
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内容概要

　　对前途迷茫的黑石和宏以临时工身份在星巴克咖啡有限公司开始职业生涯，从开始的仅仅是喜欢
咖啡到感受到魔力般的星巴克理念，命运轨迹发生惊天逆转。

　　他用在星巴克学到的经营、管理、营销理念领导1600名部下，同世界17000多家星巴克门店的顾客
共同分享对咖啡的激情，在星巴克遭遇的最大危机时刻挺身而出，实现V字逆转，创建“时刻提供最
优服务的店铺”，取得以色列沐浴美容护理品牌“Sabon”的亚洲总代理。

生命被研磨，如咖啡醇香⋯⋯
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作者简介

　　黑石和宏，与星巴克完美邂逅的“传说级咖啡师”，曾任星巴克集团区域经理、结构改革主管
，n.o.s.
productor股份公司、“晴日汤锅店” 董事长，以色列沐浴美容护理品牌“Sabon”亚洲总代理。

　　程亮：80后男。
毕业于东南大学日语系，现为自由译者，视翻译为学习与再创作，译有《德川庆喜》、《花叶死亡之
日》等作品。
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章节摘录

版权页：   我认为，最重要的是所有人都应该共享目标设定，比如“做什么”“为何而做”等。
譬如说，设定“让全国的顾客喝上星巴克的咖啡”“向人们传达星巴克的使命”等目标，然后绞尽脑
汁地思考该做什么、应该怎样做才能实现目标。
 在想出“该做的事”后，如果觉得“噢，那样很棒！
”“应该试试看！
”将是无比幸福的事。
 我在读大学时也只知考虑自己想做的事，但在星巴克工作的过程中，我逐渐开始享受“做该做的事”
，并且开始明白，“该做的事”也能转化为“想做的事”。
 我有时会因得不到周围人的认可而丧失自豪感，有时也会因身边的人率先成功而感到无比懊悔。
我一直在想“这是为什么”。
我当时考虑的是“自己为何会在这里工作”。
是为了成功，还是为了赚钱生活？
我找不到答案。
 经过重新思索，我脑中浮现出了刚到店里正式开始工作时第一次调制出中杯摩卡的情景，于是，心底
开始涌起“我想为某人的一天带来幸福”“我要推广星巴克的美味咖啡”的热情。
 从那以后，我开始对自己“该做的事”感到“自豪”，开始贯彻高度自豪的星巴克人信念。
在星巴克工作的12年间，纵然被人冠以超级咖啡师、超级星巴克人、星巴克先生等称号，但我从未放
弃这种信念。
 不知从何时起，每当春天来临，我都会把自己的工作当成只有一年合同的短期工作，以激励自己勇往
直前。
 星巴克的结算时间在3月，因此，我决定将自己的工作当成从本年4月1日到翌年3月31日为止，满怀信
念地持续工作一年，中途绝不感到烦恼。
事实上，我每天都深陷烦恼旋涡，但我心里一直告诫自己并无大烦恼，不能放弃。

Page 7



第一图书网, tushu007.com
<<研磨人生>>

后记

梦想升起的地方    值此本书出版之际，我总在思量：本书究竟是为谁而写，又因何故而要出版。
    当年我从美国返回日本，于星巴克银座1号店开业当天驻足店前。
自那时迄今，十余年光阴转瞬即逝。
值得庆幸的是，我如今经营着几间名声不坏的餐饮店，Sabon的生意也算进展顺利。
    但我并未就此满足。
作为经营者，我才刚刚起步，因此每天都在反省。
比如，上一次原本可以怎样怎样做，再上一次怎样怎样做能让顾客更高兴等。
    不过，我最近发现，自己的想法有了变化。
    此前我一直认为，只要自己的同事理解就行，只要自己的支持者喜欢即可。
我这样说并非出于“唯伯乐方识良马”般的自满，而是想说，自己虽然希望被世人广泛熟知．但那样
一来，自己的所作所为就可能遭到批评，难以得到人们的认可。
不知为何，我心里很害怕。
    然而就在最近，我开始希望自己所做的事能在全世界得到更广泛的认同。
    日本的餐饮业位居世界最高水平，对味道和服务质量的要求同样很高。
因此，我的店铺虽然不乏拥趸，但还是会有人提出批评。
即便如此，我也必须堂堂正正地宣布：“这就是我们想提供的!”否则，我就无法继续前进。
而且。
因为害怕否定的声音便畏缩不前，这样的人生是毫无快乐可言的。
至少，我希望自己能将否定和肯定统统接受，带着它们继续前进。
我想经营自己的公司，我要打造自己的品牌。
    于是我想，不如借此机会写一本书。
这便是我写作本书的理由之一。
    美梦在每天重复工作的前方等你    从高中时起，从初中时起，甚至从小学时起，你是否曾有过这样
的梦想——成为政治家改变世界，或是成为企业家积聚财富，或是成为棒球运动员名闻天下⋯⋯    在
我看来，孩提时代的梦想不过是空想罢了，但长大以后，这些梦想便会多出一份“憧憬”，成年人会
满怀憧憬地想象“自己变得怎样怎样”。
    每当我想到“自己能为别人带去快乐”，就会变得有些激动，就能感受到自己的存在价值。
在星巴克的经历更使我确信这一点。
    从事饮食业的人通常都会觉得，自己每天都在重复同样的工作，感觉好像什么也没做一样。
诸位读者的工作或许与饮食业无关，不知是否能有此体会。
    但从另一个方面来说，每个人都希望今天的自己能比  昨天的自己更好，明天的自己能比今天的自己
更有进步。
    人们常说“实现梦想”，但若不付出任何努力，是不  可能在第二天早晨醒来就突然发现美梦成真的
。
我们应该  按照自己现阶段的实力，每天不断努力。
某天突然回头看  看就会发现，其实自己已经登上了高高的山峰。
难道不是  这样吗?在每天重复的工作的前方，美梦成真的一刻正在  等你。
    以前的上司曾对我说过这样的话——    “一定要坚持不懈地好好干。
做生意就是这样。
”     如今站在经营者的立场上，我再次体会到了这句话的重要性。
    我也经常对员工说：我们从事的是面向顾客的工作。
所以要好好干，而且只要好好干，坚持不懈的重复累积终将赢得信赖。
    星巴克是人生最完美的邂逅    在28岁那年回到日本的我，属于光说不练的假把势，不料竟成了星巴
克这一优秀公司的一员。
对我而言，这实在是一次完美的邂逅。
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    尽管为了取得更大的进步，我离开了星巴克的工作岗位，但离开后的我反而重新意识到，自己在那
里获得的经验是多么宝贵。
    星巴克教给我的应对工作的方法，简直就是面对人生  的窍门。
通过服务行为感受自身的进步，然后再去创造新  的服务——我的一生或许便在如是循环。
    在这一过程中，能够遇见在背后助我一臂之力的那些  同事，也是我的一大财富。
    我之所以能在迷茫中继续前进，便离不开他们的功劳。
  每当我觉得眼前的障碍高不可攀，因业绩不佳而想要逃避  时，只要有他们在我身边，我就会想：绝
不能逃!    如今，我家附近也有星巴克店，端走咖啡时的感觉与  在l号店工作时并无不同。
尽管已经辞职，但我仍可以自  豪地说：这是我的品牌!这便是我的幸福。
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编辑推荐

《研磨人生:改变一生的星巴克理念》是第一本以内部视角描写日本星巴克公司的书籍。
迄今为止，已有多本以星巴克为题材的书籍出版问世，其中既有由美国的创始人和经营团队执笔的作
品，也不乏顾问及经济学者所做的分析文章，此外还有面向星巴克拥趸的指南手册等，切入点也可谓
多种多样。

Page 10



第一图书网, tushu007.com
<<研磨人生>>

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 11


