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内容概要

　　随着消费者要求越来越高，公司逐渐缺乏能为消费者提供服务的熟练员工。
同时，从零售网站到商场中展台的网络化“智能”技术，都使管理者把机器加八“前台系统”角色中
，这样做既可以降低与消费者互动的成本，又可以使消费者体验到更多的满足感。
　　在本书中，两位作者认为，这场空前的前台服务工业化，就像一百年前农业和制造业发生的革命
一样，正在点燃服务业的革命之火，通过自动化、海外扩张和外包，它大大地提高了效率。
在很多顾客关系管理的领域，今天的技术使机器能够比人更有效率地为消费者提供服务。
在这个世界上，产品和服务都在一夜之间变成了商品，瑞波特和贾沃斯基认为，决定顾客如何看待一
家公司及其品牌互动点的界面系统，正在变成竞争优势的新阵地。
　　作者在对很多行业中的新兴和现有业务进行大量研究的基础上，向公司推荐了可以彻底重新设计
前台系统运营的方式，即部署三种类型的服务界面一人员主导、机器主导和人机混合型界面。
通过列举那些在此新行业中进行探索的公司的生动案例，作者解释了管理者如何可以做到：　　◆在
人和机器之间作出最佳的劳动分配　　◆为了协调关键性的消费者互动，找出将人和机器结合在一起
的创新方法　　◆使由人操作的、但未被满足的任务自动化，并赋予员工更人性化和令人满意的角色
　　◆评估在何处部署人才——远程还是邻近的地区　　◆检查现有的界面系统以决定如何投资，以
便消费者得到更好的体验　　在这本具有预见性、引人注目的书中，展示了技术和人的新角色是如何
彻底重塑业务模式以及竞争，并最终创造了一个使消费者、员工和股东受益的、“富有人情味”的工
作环境的。
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作者简介

杰弗里·F·瑞波特：Marketspace　LCC（监控集团的附属机构）的主席和创建者之一。
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