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經營的王道是什麼？作者透過採訪、觀察各行各業的商店，從中發現他們成功的祕訣，
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有些故事溫馨感人，有些則令人難以置信，但這些都是發生在各處商家的實際面貌。

這就好像一棵巨大扎實的樹幹，本書的88個小故事，像是沿著樹幹向上生長的無數葉片
，當你讀完這88片葉子的故事後，就能了解並看清這棵巨大樹木的全貌以及它的枝葉如
何向天空伸展。

經營的王道不是憑著小聰明、小伎倆就能走的路，而是觸及細節的用心，你得全心全意
去發現對自己最有利的銷售方式，然後徹底執行，讓創意在世俗的框架中飛揚，如此一
來，便能讓一個平凡的產業，成就一個不平凡的世界。

本書中的每則故事，作者清楚地寫出該如何解讀其真正的含意，並希望透過這些真實例
子，讓讀者能深切感受到「做生意的王道」是什麼，你可曾好奇下面這些事情，那些商
家是如何做到的？

● 為什麼夏天也能把棉被賣的嚇嚇叫？

● 如何用愛心傘，培養潛在客戶？

● 如何找出銷售本質，讓破茶杯也能賣？

● 為什麼兩封信就能增加客人的黏著度？

不管你經營的是鮮魚店、雞排店、蔬果店、超商、餐廳、美容院、麵包店、洗衣店、牙
科醫院還是咖啡店，只要花一點點時間閱讀本書，就能掌握經營的王道，並維持與顧客
經常往來的關係，有了人氣就能招福又招財，讓你得到改變的機會。
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Oraculum人與組織研究所負責人。

日本感性工學會理事，九州大學、靜岡大學與中部大學客座教授。

透過寫作、演講、企業支援研討會、產官合作計畫與學術研究等活動，發表未來的商業
形式及其具體的實踐方法。

山口大學（主修美學）畢業後，曾任職大型零售業，讓他對於「人的消費行為」產生濃
厚興趣，後來轉任廣告業。1992年創立Oraculum人與組織研究所，以「人的感性與行
動」為主軸，研究商管理論和實務技巧。

2000年成立「感性價值行銷實踐會」，數千件創造出感性價值的實例從此而來。

近年完成工學院大學研究所博士課程。

著作包括《fu
對了，就暢銷：感性工學大師創意出招》（先覺出版）、《對！我就是要這個！》（暫
名）、《「感性」行銷》（暫名）等。
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一天深夜，我獨自從東京市區搭計程車回家。我告知司機先生目的地後，車子開始行駛
。司機先生忽然問我：「你要喝冷飲嗎？」我反問：「有什麼飲料？」沒想到什麼都有



，包括果汁、茶，甚至啤酒。我選了啤酒之後，他還要我打開後座前方的置物箱，裡面
裝滿了多種適合下酒的零食，而且全部免費招待。
雖然我經常搭計程車，但這樣的經驗還是頭一遭。於是我好奇地問他，為什麼要提供這
些服務。他回答說：「客人搭計程車時，大多數的人都想放鬆一下。然而，如果能讓這
些客人有個驚喜，他們會覺得搭這輛車真幸運，接著就有可能成為我的固定客戶。事實
上，現在已經有很多固定乘客指名要搭我的車」。
計程車司機就是自營商，這麼一想，就非常符合邏輯，然而，我們平常卻很少看見計程
車司機有這種想法。不只計程車，其實很多生意人對於眼前的顧客總是隨便應付，另一
方面，卻又為了提升業績而積極尋找新客戶。
還有一次，我在外地投宿一間頗負盛名的酒店，其內部從裝潢到設備都非常豪華精緻。
但在櫃檯等待訂房確認手續時，却枯等了十分鐘以上，接著又為了等待行李，繼續枯等
。我站在豪華大廳的角落許久，不知為什麼，這裡卻只擺放了幾張椅子，原本訂房時聽
說有迎賓飲料，但進了房裡卻沒看見，而服務人員就像什麼事都沒發生過的一樣，大大
方方地從我房前經過。
雖然我到現在還是非常喜歡那間酒店的裝潢，但未來若考慮到底還要不要再度投宿時，
難免有點複雜情緒。這和前面所提計程車的例子，正好成了明顯對照。
對於現在既有的顧客，一定要讓他們覺得「下次還要再來」，唯有做到這一點，才是確
保業績的最佳途徑。
不賣東西日
這是一間珠寶精品店的案例。
這間精品店的門外總是有很多人駐足觀賞櫥窗內的精品，但是卻都不願意走進店裡來。
這間珠寶店位於人潮眾多的地下街，櫥窗就在通道邊，每天有許多路人停下來觀賞，但
是每當店員上前招呼時，這些人就紛紛離開，除了熟識的老主顧之外，幾乎都沒有客人
上門光顧。
於是，這間珠寶店老闆好好地思考了現況後發現，這些站在櫥窗外觀賞卻不願意進到店
裡的人，其實都對珠寶有興趣，也想好好的近距離觀賞，但是基於「不喜歡被推銷」、
「不買東西不好意思進去」等理由，而決定留在門外觀賞珠寶。
因此，珠寶店老闆企畫了一個「不賣東西日」的活動。所謂「不賣東西日」，顧名思義
就是無論什麼商品、無論是誰，當天都不做生意。老闆希望藉由這個特別的日子，讓喜
歡觀賞珠寶的人可以安心地走進店裡，說不定這樣反而可以成為吸引新顧客的契機。
對那些總是站在櫥窗外觀賞的民眾，過去店員只能小心翼翼詢問：「有喜歡的品項嗎？
有的話可以告訴我，我從櫥窗裡拿出來讓您仔細看看。」現在店員可以輕鬆改口說：「
有喜歡的嗎？我們店裡每個月有一天『不賣東西日』的活動，假如您有覺得還不錯的品
項，可以在活動當天到我們店裡慢慢地仔細觀賞。如果方便，您可以進來店裡填寫資料
，我們會寄邀請函給您。」結果根本不用等到「不賣東西日」，每天來店的顧客人數大
幅增加許多。
過去的文章中曾經提到，要設法排除顧客心裡「我想去，但是這個那個」為自己找理由
的心理障礙。在這間珠寶店的例子當中，也發生了同樣的效果。但最重要的，就是站在
顧客立場，思考是否有何原因妨礙客戶行動，進而推出排除顧客心理障礙的方法，才是
做生意最重要的思考重點。
地球好友會員證
有一間洗衣店發起「送舊衣到非洲難民營」的活動，並號召顧客共襄盛舉。沒想到熱心
響應的民眾遠比洗衣店老闆預計的人數還要多上許多，於是這個活動也成了街坊鄰居茶
餘飯後的話題。甚至連地方新聞報社都來採訪，而且看到這則報導的民眾，也紛紛上門
成為新顧客。
寫到這裡，光從結局來看，這個例子可能會被誤認為是招攬新顧客的策略，但是實際上
並非如此。
這間洗衣店原本就有「為地球做點事」的崇高信念。每位顧客都有另一個特殊的身分，
那就是「地球的好朋友」，每當有新顧客加入會員後，就會發給一張「地球的好朋友會
員證」。每個月寄發給會員的月刊也叫做「地球的好朋友通訊」，為了強調不使用紙袋
或塑膠袋，這間洗衣店還特地製作「地球的好朋友購物袋」送給顧客。
這些活動從幾年前就開始持續到現在，包括這一次所發起的送舊衣活動，也屬於地球的
好朋友活動當中的一環。
在這裡值得一提的是，這間洗衣店的所有活動都有其一貫宗旨。對於既有顧客來說，這



次店老闆所號召的活動與過去的活動也都很一致，一點也不覺得唐突。尤其是透過這次
活動而加入的新顧客，也都是高度關心這些議題的人。當他們實際蒞臨店鋪時，看到這
麼多活動中都有著一貫的宗旨，不僅會感到新奇與驚喜，「原來還有這樣的洗衣店啊！
」也會立刻喜歡上這間店。
對於這些顧客來說，這間洗衣店已經不只是一間洗衣店了，這是老闆創造粉絲的王道。
相反地，如果這次店老闆所發起的活動，只是吸引新顧客的噱頭，這種沒有一貫性的活
動，肯定會立刻露出馬腳，甚至造成反效果。
每位老闆都應該牢記這一點，大部分的人都會討厭前後矛盾的經營態度。
· · · · · · (收起) 
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商业

经营

开店

零售

营销

零售业

思维

销售

评论

好的人际关系，沟通，细节，诉求点成就这一切，但是不是多有都适用，国民性也占有
一定作用。
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