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前言

最近国家有关部委发布了《电子商务发展“十二五”规划》、《“十二五”电子商务发展指导意见》
等文件，为电子商务的发展制定了宏伟蓝图。
并从国家层面开展了电子商务示范城市创建工作、电子商务示范基地创建工作及电子商务示范企业评
选工作等，电子商务的发展进入了快车道。
根据中国互联网络信息中心（CNNIC）发布的《第29次中国互联网络发展状况统计报告》显示：截
至2011年12月底，中国网民规模突破5亿，达到5.13亿，全年新增网民5580万。
互联网普及率较上年底提升4个百分点，达到38.3%。
2011年电子商务类应用，包括网络购物、网上支付、网上银行、旅行预订等继续保持了稳步发展态势
，其中网络购物用户规模达到1.94亿人，较上年底增长20.8%，网上支付用户和网上银行全年用户也增
长了21.6%和19.2%，目前用户规模分别为1.67亿和1.66亿。
电子商务已经成为企业发展的主流，电子商务应用的春天也到来了。
电子商务的飞速发展，使得各行各业对电子商务人才的要求越来越高。
我国高等教育承担着为国家培养和输送懂技术、能实干的电子商务活动的策划、开发和管理的专门人
才。
目前，我国300多所高校开设了电子商务本科专业，每年约有5万多电子商务的高等学校毕业生走向电
子商务相关行业。
为了更好地培养电子商务专业人才，我们经过多次调研、反复研讨、认真组织，与化学工业出版社合
作出版了本套电子商务系列教材。
本套教材是依据电子商务专业最新专业规范（2011年）的培养要求，组织电子商务研究领域中颇有建
树的学者教授、行业专家共同编写。
主编和参编学校有浙江大学、对外经济贸易大学、上海财经大学、华南理工大学、北京科技大学、湖
南大学、上海大学、东华大学等10余所高校。
本套教材定位于为企业培养开展电子商务活动的策划、开发和管理的专门人才。
本套教材具有如下特色：（1）行业特色：融入电器、服装、制造、化工、钢铁、粮食、小商品；金
融、电信移动、新材料、网络信息等行业特点；重视制造业与服务业的融合。
（2）案例特色：以传统行业开展电子商务活动的典型案例为主，注重案例分析及拓展。
（3）校企合作：教材面向社会需求和应用，与企业结合、与企业共同编写，将企业实战观点渗入教
材。
编写时虽力求精益求精，但疏漏在所难免，还请广大专家读者批评指正。
普通高等教育电子商务“十二五”规划教材编审委员会2012年4月
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内容概要

《服务管理》从现代服务企业管理实际应用的需要出发，较系统地介绍了服务管理的基本理论方法、
应用模式与典型案例。
全书共分4篇，分别为服务管理基础、服务管理实务、客户关系管理和电子服务管理。
《服务管理》主要讨论了服务与服务管理的基本概念、现代服务的特征和现代服务管理的创新理念、
现代服务学的基础框架、服务管理的经济学和管理学基础、IT服务管理的本质与内容、电子商务服务
管理特征与模式等；阐述了客户关系管理和服务管理实务的具体应用方法等；并着重加强了新一代电
子服务管理中的移动服务和云计算服务管理的内容探讨。
《服务管理》兼顾前瞻性与通俗性，注重理论联系实际，叙述时力求深入浅出，并用大量的行业应用
案例加以说明，便于广大读者阅读理解。

《服务管理》可作为高等院校电子商务和相关专业同类课程的教材或教学参考书，还可适合开展服务
管理研究与应用的企业和事业单位作为内部培训使用。
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编辑推荐

汤兵勇主编的《服务管理(普通高等教育电子商务十二五系列规划教材)》共分4篇，分别为服务管理基
础、服务管理实务、客户关系管理和电子服务管理。
本书主要讨论了服务与服务管理的基本知识、现代服务的特征和现代服务管理的创新理念、现代服务
学的基础框架、服务管理的经济学和管理学基础、IT服务管理的本质与内容、电子商务服务管理特征
与模式等；阐述了客户关系管理和服务管理实务的具体应用方法等；并着重加强了新一代电子服务管
理中的移动服务和云计算服务管理的内容探讨。
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