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前言

　　本书的作者津田妙子是一位了不起的女性。
从家庭主妇到东京书法教育正式师范的书法私塾主持，再到人才教育培训讲师，直至成为三大思维教
育中心的董事长。
其成长过程中的每一步都饱含着心血和汗水，更重要的是，从她由自卑到自信再到成功的这一系列步
骤中，我们可以得到启发，受到鼓舞。
本书虽然是其为资生堂公司所作培训的一个整理，但其内容具有极大的普遍性和号召力。
　　正如书名“感动顾客”所示，本书由“学会感动”、“不是刻意讨顾客欢心，而是真心喜爱顾客
”、“令顾客受益的交流”、“做心态积极、神采奕奕的自己”这四大部分构成。
循序渐进地分析、讲授了如何培养一颗打动顾客的心灵，以及如何与顾客顺利交流，成为令顾客喜爱
的自己。
　　第一章“学会感动”中，从三大思维方式入手，阐述如何培养善于感动的心灵。
“自我肯定思维”具体讲述如何肯定自我；“善待他人思维”详细分析如何做到关爱他人；而“相信
未来思维”则是告诉读者如何令自己坚信“付出就有收获”，以提高努力工作、认真做事的积极性。
第二章“不是刻意讨顾客欢心，而是真心喜爱顾客”中，详细说明了如何提升自己的“附加价值”，
以实现机器所无法具备的功能和价值，那就是用真心和诚心去感动顾客，用善意和微笑去留住顾客。
通过“真心喜爱顾客”来获得顾客的“真心喜爱”！
第三章“令顾客受益的交流”中，则阐述了要真心为顾客着想，从顾客的立场和利益出发，并且要尽
量考虑到每一个顾客的具体需要。
只有这样真心为顾客，而不是单纯为了营业额，才能真正获得顾客的好感与“忠心”。
而在第四章“做心态积极、神采奕奕的自己”中，则是针对培训过程中一些代表性的受训者提问，进
行逐一解答。
该部分更是处处闪烁着津田妙子女士独特的智慧和自信之光。
　　译者在翻译过程中，深深感到该书不仅是一本企业人才培训的实用指南，更是一本自我激励、自
我开发的绝佳读本。
它既是作者作为日本培训业界第一女讲师的经验总结，也是她从一个为生活奔波劳碌的家庭主妇到知
名企业董事长的成功历程的智慧之谈。
　　渠海霞　　聊城大学外国语学院　　2008年11月3日
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内容概要

资生堂始终以“帮助顾客把自己变得更美丽”为企业理念，正是因为如此，每天工作在资生堂的各个
专卖店里负责接待顾客、为顾客提供咨询服务和建议的美丽顾问们，首当其冲应该接受培训并逐步转
变待客方式，为顾客营造良好的消费环境，并且通过企业理念的转换，使全体销售人员成为以给顾客
带来喜悦为己任的人才。
　　本书集中收录了津田流派的经营之道，目的是使资生堂公司一万多名美丽顾问能够精神饱满、干
劲十足地投入到工作中来。
当然，对于从事其他服务行业的人们也有一定的借鉴意义。

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<感动顾客的秘密>>

作者简介

津田妙子，发散思维教育中心 董事长，从家庭主妇到培训师。
1986年开始学习咨询事务，1987年进入话力研究所。
1990年开始成为企业的人才教育讲师，并以其卓越的说服力而深受好评。
1993年成为独立的培训讲师，并成为三大思维教育中心的董事长。
其培训和演讲以丰富的表现力和感染
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书籍目录

译者序 聊城大学外国语学院 序言 资生堂株式会社董事长 前言 　为美容部员工的诚意而感动　从“满
足顾客”到“感动顾客”　感动只能由“心”而生　真心的疏忽　真心需要呵护第一章 学会感动 　
“自我肯定思维”——肯定自我　　一味地否定自我将导致动力缺乏症　　直面优缺点　　培养自我
肯定思维的四个步骤　　练习[积极转换练习] 　　练习[镜子练习] （基本版）　“善待他人思维”—
—关爱他人　　“以心换心”——情绪会传染　　练习[善待、支持、关心我们的人]   　自己主动去喜
欢别人　  培养善待他人思维的四个步骤  　练习[试着列举出你认为不行的人的优点]　  练习[善意变奏
曲]  “相信未来思维”——坚信付出就有收获    对自己的未来充满期待？
还是⋯⋯    信心改变明天    练习[我的人生时钟]    培养相信未来思维的四个步骤    练习[我现在做的事
情一定能进展顺利]  休憩一刻——三种令你人生愉快的思维    最重要的是“自我肯定思维”    不断进
行自我鞭策第二章　不是刻意讨顾客欢心，而是真心喜爱顾客  提升自己的“附加价值”    机器和我，
哪个更受欢迎    机器代替不了的“附加价值”    入因人而受伤或感动——机场里的伤人言语    机器所
没有的“感情”产生感动    “因为你在所以才再来”是最高的“附加价值”    心灵差距导致的不同—
—两家专卖店的例子    破除陈规，  “追问自我”    练习[追问自我]    感动即惊喜——邮票礼物和两列
送行者  做“顾客喜爱”的自己    喜爱别人才能赢得别人的喜爱　⋯⋯第三章　令顾客受益的交流第四
章　做心态积极，神采奕奕的自己后记
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章节摘录

　　“以心换心”：情绪会传染　　所谓“以心换心”，反过来说就是要去善待那些对自己友好的人
。
这也叫做“善意回报”。
　　那是我上初中时的事情。
尽管我和A的数学考试分数几乎一样，但我的成绩是3，A的却是5。
　　当时我并不明白其中的原因，所以便气愤地想：“因为A长得比较可爱，所以才受到老师（男性
）的偏袒。
真是太过分啦！
”但是，如果是现在的话，就完全可以理解了。
　　我和A的最大差别就在于对老师的态度。
　　A似乎特别尊敬数学老师，上课时的态度也非常认真，一有不明白的地方就立即主动积极地向老
师请教：“老师，我有问题要问。
”　　与此相反，我却十分讨厌数学老师，只要稍稍与老师的目光相对，便立即心生厌恶。
当然也就不会主动去接近老师，态度也不认真。
那么，从老师的角度来看，自然也就有所差别了。
　　讲这件事情的意思并不是要教给大家“向人谄媚”或“阿谀奉承”。
这绝不是谄媚或奉承，而是要培养“善待他人思维”，要学会发现别人的优点。
　　如果能发现对方的优点，也就能产生好感。
以这样的态度对待别人，别人自然也会喜欢你。
　　这样，也就能得到别人的帮助，并且能够共同分享快乐。
能与周围的人融洽相处，自己也会非常幸福。
　　如果不具备“善待他人思维”的话，情况又会怎么样呢？
　　如果别人不喜欢你，无论你拥有多么高明的社交手腕，都将无从施展。
　　并且，如果只盯着他人缺点，自己的心情也不会好，神情也就会自然流露。
　　那么，依照“善意回报”定律，对方也不会对你抱有好感。
　　如果有一个人让你心生厌恶，那他一定也不会喜欢你。
　　如果你总在心里暗想“虽然我不喜欢那个人，但他（她）好像喜欢我”的话，慢慢地那个人也一
定会对你失去好感。
　　这绝对不是在危言耸听，事情真的就是这么神奇。
　　［善待、支持、关心我的人］　　请写出你认为善待、支持、关心你的人的名字。
　　请再想一想这些人是不是也是你喜欢的人。
　　自己主动去喜欢别人　　事实上，“善待他人思维”与“自我肯定思维”有很大的关系。
　　善于肯定自己的人也善于发现别人的优点。
自己主动走出一步，就能友好地看待别人的言行，也就更容易接纳别人。
这样的人便经常处于快乐积极的氛围中。
　　与此相反，连相处时间最长的自己都难以肯定的人，不知不觉中就容易形成否定一切的毛病，也
就更难去肯定别人。
　　所以，他们每天便紧张兮兮，生活也就常常陷入消极的怪圈中。
　　不过，也有宽以待己严于律人的“傲慢型”人或者严于律己宽以待人的“自卑型”人。
这些人的压力似乎也很大。
　　喜欢自己也喜欢别人→快乐　　讨厌自己也讨厌别人→紧张　　喜欢自己讨厌别人→紧张　　讨
厌自己喜欢别人→紧张　　总之，人生中，被别人喜爱绝对是幸福快乐的事情。
所以，让我们先主动去喜欢别人吧。
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媒体关注与评论

　　本书集中收录了津田流派的经营之道，目的是为了本公司一万多名美丽顾问能够精神饱满、干劲
十足地投入到工作中来。
当然，对于从事其他服务行业的人们也有一定的借鉴意义。
　　——资生堂公司董事长 前田新造
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编辑推荐

　　衷心地希望读者能够运用“津田魔法”为顾客带来幸福感。
　　日本培训业界第一女讲师的经验总结，一本企业人才培训的实用指南，更是一本自我激励、自我
开发的绝佳读本。
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