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内容概要

作为一个研究企业的消费者对应问题长达20多年的学者、一个于1980
年首次将约翰·古德曼定理引进日本的人，和一个为如何改变这种对CS一知半解状态而苦想中的人，
《服务的细节：如何让顾客的不满产生利润》作者佐藤知恭感到有责任向大家浅显易懂地介绍用于顾
客满意的具体服务理论和实际开展方法。
为了使读者更易于理解本书内容，还加入了很多漫画和插图。
《服务的细节：如何让顾客的不满产生利润》可能是日本最早的系统说明有关顾客满意具体开展方法
的理论书。
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作者简介

　　佐藤知恭，929年出生于东京，于2006年2月去世。
毕业于青山学院大学文学系。
在RKB每日放送、文化放送（播音员、广播电台记者）工作期间，曾赴美国锡拉丘兹大学留学。
历任日本广告审查机构公司第一任事务局长、时间生活书籍消费者信息中心事务局长、青山学院大学
经营学系兼职讲师等职位。
参与创建了消费者相关专家会议并担任第一任专务理事兼事务局长。
日本电话营销协会的前常任理事、前顾问，沟通世界株式会社的法人代表，顾客品牌忠诚度研究会佐
藤班的主讲人，白鸥大学经营系原教授（2000年3月退休离职）。
企业应对消费者研究方面的权威，作为“研究CS的第一人”在国际上享有盛名。
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编辑推荐

　　日本服务学者第一人佐藤知恭，重印25次的经典之作。
昕有的企业都是服务业，由不满产生利润的古德曼定律，令人吃惊的曰碑传播效果，发动一场企业经
营意识的革命。
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