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前言

信息化是世界经济和社会发展的必然趋势。
近年来，在党中央、国务院的高度重视和正确领导下，我国信息化建设取得了积极进展，信息技术对
提升工业技术水平、创新产业形态、推动经济社会发展发挥了重要作用。
信息技术已成为经济增长的“倍增器”、发展方式的“转换器”、产业升级的“助推器”。
作为国家信息化领导小组的决策咨询机构，国家信息化专家咨询委员会一直在按照党中央、国务院领
导同志的要求就信息化前瞻性、全局性和战略性的问题进行调查研究，提出政策建议和咨询意见。
在做这些工作的过程中，我们愈发认识到，信息技术和信息化所具有的知识密集的特点，决定了人力
资本将成为国家在信息时代的核心竞争力，大量培养符合中国信息化发展需要的人才已成为国家信息
化发展的一个紧迫需求，成为我国应对当前严峻经济形势，推动经济发展方式转变，提高在信息时代
参与国际竞争比较优势的关键。
2006年5月，我国公布《2006-2010年国家信息化发展战略》，提出“提高国民信息技术应用能力，造就
信息化人才队伍”是国家信息化推进的重点任务之一，并要求构建以学校教育为基础的信息化人才培
养体系。
为了促进上述目标的实现，国家信息化专家咨询委员会一直致力于通过讲座、论坛、出版等各种方式
推动信息化知识的宣传、教育和培训工作。
2007年，国家信息化专家咨询委员会联合教育部、原国务院信息化工作办公室成立了“信息化与信息
社会”系列丛书编委会，共同推动“信息化与信息社会”系列丛书的组织编写工作。
编写该系列丛书的目的，是力图结合我国信息化发展的实际和需求，针对国家信息化人才教育和培养
工作，有效梳理信息化的基本概念和知识体系，通过高校教师、信息化专家、学者与政府官员之间的
相互交流和借鉴，充实我国信息化实践中的成功案例，进一步完善我国信息化教学的框架体系，提高
我国信息化图书的理论和实践水平。
毫无疑问，从国家信息化长远发展的角度来看，这是一项带有全局性、前瞻性和基础性的工作，是贯
彻落实国家信息化发展战略的一个重要举措，对于推动国家的信息化人才教育和培养工作，加强我国
信息化人才队伍的建设具有重要意义。
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内容概要

服务科学是以信息技术和现代管理理论高度发展为背景而兴起的，融合了计算机科学、运筹学、经济
学、产业工程、商务战略、管理科学、社会和认知科学以及法律等诸多科学的，研究发展以服务为主
导的经济活动所需理论和技术的一门新兴科学。
本书全面系统地介绍了服务科学的整体框架及其涵盖的主要内容，并配有大量的复习思考题和丰富的
国内外案例。
本书强调相关概念、理论的成熟性和完整性，使其可以反映教材的特点；同时也强调研究成果的先进
性，深入浅出地反映出服务科学的研究现状。
    本书是普通高等教育“十一五”国家级规划教材。
它可以作为高等院校信息管理、电子商务、计算机应用、工业工程与工商管理专业高年级本科生和研
究生的教材，同时也可作为相关领域高级管理人员参考用书或培训教材。
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章节摘录

插图：不论是广义的服务，还是狭义的服务，概括而言，服务产品都具有以下基本特性：（1）无形
性：各种涉及商品与服务区别的著作都经常会提及服务的无形性。
商品可以被看到、触摸到、迟早会被使用或消费。
而服务则不同，服务的特质及组成元素往往是无形的，我们不能真正触摸医生的医疗检查、银行里的
金融交易、超市里货物的购买或教室里教师的讲课。
商品被制造，而服务被执行，它是一种消费者不能随身带回家的举动或行为，消费者能带走的仅仅是
服务带来的影响。
当消费者去看电影时，虽然并不能把享受到的服务带走，但却从看电影的过程中得到了放松，留下了
深刻的印象。
（2）同时性：服务的第二个普遍特性就是生产和消费具有同时性。
商品先被生产，再被消费；服务的生产和消费无法清晰的分开，服务是在生产的同时被消费。
也就是说，服务人员提供服务时，也正是顾客消费服务的时刻，两者在时间上不可分离。
例如，当参加讲座时，学生一边听讲座一边学习，在听讲授者作讲座的同时消费这项服务；飞行员在
驾驶飞机的同时，运输了乘客；电影上演时，观众在观看等。
服务的这种特性表明，顾客只有而且必须加入到服务的生产过程中才能最终消费到服务产品。
（3）不可储存性：由于服务交付过程中顾客亲自到场或参与，服务活动的生产能力被认为是不可储
存的。
那些不能立即得到应用的服务能力无法在闲置的时候储存，以备将来使用。
例如，火车上的空座就不能累积和储存起来，在春节这样的需求高峰期得到使用。
同样，避暑胜地在冬天淡季期间空余的客房也不能积存起来，在5月和8月这样的高峰期使用。
而那些想在周五或周六晚上到一个生意好的餐馆就餐的顾客，也决不可能回到周一早上去，尽管那时
饭店的服务能力比较充裕。
（4）缺乏所有权：缺乏所有权是指在服务的生产和消费过程中不涉及任何东西的所有权转移。
既然服务是无形的又不可储存，服务在交易完成后便消失了，消费者并没有“实质性”地拥有服务，
服务传递过程不涉及所有权的转移，而商品交付过程会涉及所有权的转移。
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编辑推荐

《服务科学概论》：普通高等教育“十一五”国家级规划教材，“信息化与信息社会”系列丛书之高
等学校电子商务专业系列教材
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